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Tämän opinnäytetyön tarkoitus oli kuvata Tampereen Voimia liikelaitok-
sen erilaiset laskutusprosessit. Prosessikuvauksien avulla luotiin laskutus-
konseptit, joilla saatiin selkeytettyä erilaiset toimintamallit laskutuksessa. 
Tampereen Voimia liikelaitos on Tampereen kaupungin omistama ja sillä 
on järjestämisvastuu Tampereen kaupungin ateria- ja puhtauspalveluista. 
Tampereen Voimia liikelaitos toimii Pirkanmaan alueella. 
 
Työ toteutettiin toiminnallisena opinnäytetyönä konstruktiivista lähesty-
mistapaa käyttäen. Teoreettisena tietoperustana käytettiin prosessiajatte-
lun ja prosessien kuvaamisen teoriaa. 
 
Opinnäytetyön tuotoksena ovat prosessikaaviot erilaisista laskutusproses-
seista sekä laskutuskonseptit Tampereen Voimia liikelaitoksen palvelutuo-
teryhmittelyn mukaisesti. Prosessikuvausten avulla on helpompi hahmot-
taa kokonaisuuksia ja osallistuvien tahojen rooleja prosesseissa. Laskutus-
konseptien avulla laskutustavan valinta helpottuu, kun eri vaihtoehdot 
ovat selkeästi dokumentoituna. 
 
Erilaisia laskutusprosesseja tiedettiin jo etukäteen olevan lukuisia. Järjes-
telmät, joidenkin palveluiden tuottaminen ostopalveluna, asiakkaiden eri-
laiset tarpeet sekä Tampereen Voimia liikelaitoksen toimipisteiden erilai-
set toimintatavat aiheuttavat omat haasteensa laskuttamiseen eivätkä sa-
manlaiset prosessit toimi kaikissa tilanteissa. Todettiin, että nykyisillä re-
sursseilla laskutusprosesseja ei juurikaan pystytä saamaan sujuvammiksi . 
Jatkossa prosessikuvaukset helpottavat toiminnan kehittämisessä, kun 
Tampereen Voimia liikelaitoksessa otetaan käyttöön uusi toiminnanoh-
jausjärjestelmä ja rakennetaan laskutusliittymä. 
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to describe various invoicing pro-
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Yrityksen koko toiminta voidaan kuvailla prosesseina. Sujuvat prosessit 
ovat tärkeitä liiketoiminnassa ja pyrkimyksenä on, että kaikki toiminnot 
saadaan toteutettua yhä nopeammin ja tehokkaammin. Prosesseja kan-
nattaa arvioida ja kehittää jatkuvasti sekä tutkia kriittisesti mahdollisten 
kehittämiskohteiden löytämiseksi.  
 
Myyntilaskutus on kokonaisuudessaan monimutkainen prosessi, joka vaa-
tii osaamista ja tietoa. Opinnäytetyössäni kuvataan toimeksiantajayrityk-
sen lukuisat erilaiset laskutusprosessit ja pohditaan keinoja laskutuksen 
selkeyttämiseksi. Haastetta aiheuttavat järjestelmien rajalliset toiminnot, 
ostopalveluna tuotettujen palveluiden edelleen laskuttaminen sekä seka-
laisten laskutusten manuaalinen työ, jossa tapahtuu usein kaksinkertaista 
työtä. Jatkokehitystä ajatellen laskutuksen nykytilan kuvaukset ovat hy-
vänä lähtökohtana toimintojen kehittämiselle.  
1.1 Työn tavoitteet ja aiheen rajaus 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on kuvata Tampereen Voimia liikelai-
toksen (jäljempänä Tampereen Voimia) laskutusprosessit. Kuvauksien 
avulla voidaan kehittää ja sujuvoittaa laskutusprosesseja. Ongelmana ovat 
tuotteiden ja palveluiden moninaisuus ja lukuisat erilaiset laskutustavat, 
joita ei ole aiemmin kuvattu. Päätavoitteen saavuttamisen lisäksi tavoit-
teena on siis myös uuden tiedon tuottaminen eli hiljaisen tiedon dokumen-
tointi. 
 
Työ rajataan pääosin Tampereen Voimian myyntilaskutusprosessiin. Tam-
pereen kaupungin myyntireskontra hoidetaan keskitetysti Konsernipalve-
luyksikkö Kopparissa (jäljempänä Koppari), joten Tampereen Voimian las-
kutusprosesseissa tätä ei kuvata. Myyntireskontran ja perinnän proses-
seista tehtiin kuitenkin erilliset prosessikuvaukset. Tilaus-toimitusprosessi 
huomioidaan, jos sillä on oleellinen vaikutus laskutukseen. Tampereen 
kaupungin omistajuuden vaikutusta sivutaan työssä, mutta pääasiassa 
keskitytään Tampereen Voimian toimintaan. 
 
Tutkimuskysymykset ovat: 
 Miten saadaan selkeytettyä erilaiset laskutustavat?  
 Miten valitaan laskutustapa?  





1.2 Tutkimusmenetelmä ja tutkimuksen lähestymistapa 
Opinnäytetyö toteutettiin toiminnallisena opinnäytetyönä. Kyseessä on 
työelämän kehittämistyö, joka tavoittelee käytännön toiminnan kehittä-
mistä, ohjeistamista, järjestämistä ja tehostamista. Menetelmäksi valittiin 
tutkimuksellinen kehittämistyö, koska se soveltuu organisaation kehittä-
mistarpeisiin ja käytännön ongelmien ratkaisuun. Kehittämistyötä ohjaa-
vat käytännölliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Tieteellisen 
tutkimuksen päämääränä on luoda uutta teoriaa, tutkimuksellisen kehittä-
mistyön tavoite on sen lisäksi luoda käytännön parannuksia tai uusia rat-
kaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19–20.) 
 
Työn lähestymistavaksi valittiin konstruktiivinen tutkimus, koska sen tuo-
toksena saadaan käytännönläheinen, konkreettinen tuotos. Konstruktiivi-
sessa eli rakentavassa tutkimuksessa ongelmia ratkaistaan mallien, kaavi-
oiden ja suunnitelmien avulla teoriaan ja käytännön kokemukseen perus-
tuen. Menetelminä käytetään havainnointia, ryhmäkeskusteluja ja haas-
tatteluja. Painopiste on yhteistyössä ja käyttäjien tarpeissa. Lopputuotok-
sen arviointia tehtiin teemahaastattelun avulla, jonka osallistujina olivat 
laskutuskonseptien tulevat käyttäjät. (Ojasalo ym. 2014, 36–38, 68.; Kasa-
nen, Lukka & Siitonen, 1993.) 
1.3 Työn rakenne  
Luvussa kaksi käsitellään prosessien teoriaa ja perehdytään mitä prosessit 
ovat, kuinka niitä johdetaan ja miten niitä voidaan kuvata. Lisäksi käydään 
läpi taloushallinnon prosessit. 
 
Kolmannessa luvussa perehdytään tarkemmin myyntilaskutuksen proses-
siin. Siinä käydään läpi mitä myyntilaskutusprosessiin kuuluu, mitkä ovat 
ajankohtaisia kehityksen trendejä sekä esitellään erilaisia myynti- ja lasku-
tusprosesseja. 
 
Neljännessä luvussa esitellään Tampereen Voimian liiketoiminnan proses-
sit. Viidennessä luvussa kuvataan Tampereen Voimian myyntilaskutuksen 
lähtökohdat ja käydään läpi miten teoriaosuudessa kuvatut myyntilasku-
tuksen päävaiheet on toteutettu Tampereen Voimiassa. Lisäksi esitellään 
opinnäytetyön tekijän luoma Tampereen Voimian laskutuksen prosessi-
hierakkia. 
 
Kuudennessa luvussa kerrotaan kuinka laskutuksen prosessikaaviot ja las-
kutuskonseptit luotiin Tampereen Voimialle. Luvussa käydään läpi tunnis-
tettujen prosessien määriä ja prosessien muuttujia. 
 
Luvussa seitsemän arvioidaan työn tuotoksia, tehdään johtopäätöksiä nii-
den pohjalta sekä pohditaan jatkosuunnitelmia ja hyödyntämismahdolli-






Kehittämiskohteen tuntemus on tärkeää ennen kehittämistyön tarkkaa 
suunnittelua. Perusteellinen taustatyö ja nykytilan selvittäminen on tär-
keää, jotta kehittämistyön tuloksesta tulee toimiva ja tarkoituksenmukai-
nen. Tarvittavaa tietoa ovat esimerkiksi yrityksen taustatiedot, yrityksen 
johtamisen arvot ja strategia, henkilöiden asenteet ja sekä tiedot toimi-
alasta ja toimintaympäristöstä. Itselleni yritys on tuttu, koska olen työsken-
nellyt Tampereen Voimiassa yli 12 vuotta.  
 
Konstruktiivisessa tutkimuksessa toimeksiantajan on sitouduttava kehittä-
miseen ja tutkimuksessa tehdään yhteistyötä organisaation sisällä. Lähes-
tymistavassa korostuu myös tutkimuksen hyödyntäjän ja toteuttajan kom-
munikointi. Havainnointi, ryhmäkeskustelut ja haastattelut ovat toimivia, 
kun kyseessä on tutut ihmiset ja toimintamallit. Yhteistyöllä onkin ollut tär-
keä rooli kehittämistyössä. (Ojasalo ym. 2014, 28, 66.) 
 
Hiljaisen tiedon dokumentointia toteutettiin jatkuvasti kehittämistyön 
edetessä. Hiljainen tieto hankitaan aistimalla, tekemällä sekä harjaantu-
malla ja se paljastuu vuorovaikutuksessa. Minulle hiljaista tietoa on muo-
dostunut henkilökohtaisen kokemuksen kautta työskennellessäni Tampe-
reen Voimiassa. Hiljainen tieto edellyttääkin tutkijalta sitoutumista ja elä-
mistä ongelman kanssa sekä itsenäisyyttä, ajattelemista, tutkivaa, kehittä-
vää ja kokeilevaa tutkimusotetta, ongelmanratkaisukykyä ja keskustelutai-
toa ammattilaisten kanssa. (Vilkka 2006, 32–35.) 
 
Työssä hyödynnettiin ammattikirjallisuutta ja Tampereen Voimiasta saa-
tua aineistoa sekä Tampereen kaupungin materiaalia. Täysin vastaavia tut-
kimuksia tai opinnäytetöitä en löytänyt. Osto- ja myyntilaskutuksesta on 
tehty lukuisia opinnäytetöitä, mutta niiden näkökulma on lähinnä proses-
sien sähköistämisessä. 
1.5 Toimeksiantajan esittely 
Tampereen Voimia on Tampereen kaupungin omistama liikelaitos, jolla on 
järjestämisvastuu Tampereen kaupungin ateria- ja puhtauspalveluista. 
Tampereen Voimia toimii Pirkanmaan alueella ja järjestää ateria- ja puh-
tauspalvelut tuottamalla palvelut itse tai kilpailuttamalla palvelut. (Tampe-
reen Voimia n.d.) 
 
Tampereen Voimian liiketoiminta-alueita ovat lasten ja nuorten palvelui-
den tuki, hoitoalan ja vanhusten palveluiden tuki sekä virastojen ja vapaa-
ajan palveluiden tuki. Kuvassa 1 on esitelty Tampereen Voimian organisaa-






Kuva 1. Tampereen Voimia liikelaitoksen organisaatio (Tampereen Voi-
mia n.d.). 
Lasten ja nuorten palveluiden tukeen kuuluu ateria- ja puhtauspalveluita 
päiväkodeissa, kouluissa, toisen asteen oppilaitoksissa ja tapahtumissa. 
Hoitoalan ja vanhusten palveluiden tuki s isältää ateria- ja puhtauspalve-
luita vanhainkodissa, sairaaloissa, asumispalveluissa, palvelu-, päivä- sekä 
toimintakeskuksissa. Virastojen ja vapaa-ajan palveluiden tukeen kuuluu 
mm. virastojen, terveysasemien sekä harrastus-, liikunta- ja kulttuuritilo-
jen puhtauspalvelut. (Tampereen Voimia n.d.)  
 
Tampereen Voimiassa työskentelee lähes 600 henkilöä, päivittäin valmis-
tetaan aterioita noin 35 000 asiakkaalle ja puhtaudesta huolehditaan 320 
kiinteistö-alueella. Liikevaihto vuonna 2017 oli noin 53 miljoona euroa. 
(Tampereen Voimia 2018) 
 
Tampereen Voimian toimintaa ohjaa Tampereen kaupunki liikelaitoksen 
omistajana. Liikelaitos on yksi kunnan liiketoiminnan organisointimuoto ja 
on osa kunnan hallintoa ja taloutta. Liikelaitoksen tulee strategiassaan ja 
käytännön toiminnassaan huomioida kaupungin kokonaisetu ja toimia 
osaltaan kaupunkistrategiassa esitettyjen päämäärien toteuttamisen edel-
lyttämin tavoin. Liikelaitokselle asetettujen tavoitteiden toteutumisesta 
raportoidaan Tampereen kaupungin toiminnan ja talouden katsauksissa, 
tilinpäätöksessä ja konsernin toimintakertomuksessa. (Tampereen kau-
punki 2018a) 
 
Liikelaitoksen johtamista varten sillä on kaupunginhallituksen alaisuudessa 
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jäsenet ja varajäsenet sekä varsinaisista jäsenistä puheenjohtajan ja vara-
puheenjohtajan. Liikelaitoksen johtokunta päättää toiminnan kehittämi-
sestä asetettujen tavoitteiden rajoissa sekä seuraa ja raportoi tavoitteiden 
saavuttamista. (Tampereen kaupunki 2017; Tampereen kaupunki 2018a) 
 
Liikelaitoksia johtavat valtuuston valitsemat johtokunnat ja johtokuntien 
valitsemat toimitusjohtajat. Toimitusjohtajalla on oikeus käyttää puheval-
taa johtokunnan puolesta ja hän hyväksyy toimialueen menot ja tulot. Toi-
mitusjohtajan tehtävänä on johtaa ja kehittää liikelaitoksen toimintaa, 
huolehtia liikelaitoksen hallinnosta sekä taloudenhoidon järjestämisestä, 
valvoa liikelaitoksen toimintaa ja taloutta, huolehtia hyvästä johtamis - ja 
hallintotavasta, riskienhallinnasta ja sisäisestä valvonnasta sekä siitä, että 
kirjanpito on lainmukainen ja varainhoito luotettavalla tavalla järjestetty. 
(Tampereen kaupunki 2018a) 
 
Tampereen Voimian johtoryhmä koostuu toimitusjohtajasta, liiketoiminta-
alueiden päälliköistä ja henkilöstön edustajasta. Sihteerinä toimii control-
ler. Kerran kuussa kokoontuva johtoryhmä ohjaa liikelaitoksen toimintaa 
johtokunnan tekemien linjausten mukaisesti. (Tampereen Voimia n.d.) 
2 PROSESSIT LIIKETOIMINNASSA 
2.1 Prosessin käsite ja luokittelu 
Yleisesti sanalla prosessi tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyviä toimintoja, 
joita voidaan määritellä ja mitata. Niiden toteuttamiseen tarvitaan resurs-
seja, joiden tarkoituksena on päästä lopputulokseen eli muuttaa syötteistä 
tuotoksia. (Laamanen & Tinnilä 2009, 121.) 
 
Sanaa prosessi käytetään monissa eri merkityksissä. Kaikenlainen muutos  
tai kehitys voidaan ymmärtää prosessina ja periaatteessa mitä tahansa toi-
mintaa voidaan kutsua prosessiksi, esimerkiksi muutos-, kasvu-, ymmärtä-
misprosessi sekä heräämis-, syömis- ja neuvotteluprosessi. (Laamanen 
2003, 19.) 
 
Donald R. Chandin ja Alina M. Chircun (2012, 34) mukaan Hammer ja 
Champy (1993) määrittelevät prosessiajattelun tiettyjen toimintojen ket-
juksi, jolla luodaan arvoa asiakkaalle. Arvon luominen syntyy tapahtumien 
ketjussa, jota kutsutaan prosessiksi (Laamanen & Tinnilä 2009, 10). 
 
Prosesseja luokitellaan eri tavoin. Hannuksen (2003, 41) mukaan liiketoi-
minnan ydinprosessit ovat yrityksen ja sen avainsidosryhmien toimintaa 
läpileikkaavia toimintoketjuja, jotka voidaan jakaa kahteen pääryhmään:  
 suoraan asiakkaalle arvoa tuottavat liiketoiminnan prosessit  






Luokittelua voidaan tehdä tuote-, palvelu-, asiakas-, pää-, ydin-, tuki-, 
avain-, ali-, johtamis- tai ohjausprosesseihin. Laamanen (2003, 53–54) ha-
luaa välttää johtamis-, ohjaus- ja aliprosessien määrittelyä johtajakeskei-
sen, hierarkkisen, ositteluun perustuvan ajattelun vuoksi. Hän ehdottaa 
luokittelua jako ydin- ja tukiprosesseihin. Esimerkki organisaation proses-




Kuva 2. Esimerkkejä organisaation prosesseista (Laamanen & Tinnilä 
2009, 123). 
Ydinprosesseilla on välitön yhteys asiakkaaseen. Tuotteiden jalostaminen 
on niissä ominaista ja ne palvelevat ulkoista asiakasta. Ydinprosesseja ovat 
esimerkiksi tuotekehitys sekä palveluiden ja tavaroiden valmistaminen ja 
toimittaminen. (Laamanen 2003, 54–56.) Ydinprosessit koostuvat joukosta 
pienempiä prosesseja, joita voidaan kutsua osa- tai aliprosesseiksi. Ne ovat 
prosessihierarkiassa alempana olevia prosesseja. (Hannus 2003, 41.; Leck-
lin 2009, 130.) 
 
Pääprosesseilla tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta keskeisiä ja laajoja 
prosesseja. Ne ovat useimmiten ydinprosesseja, joita yritystasolla määri-
tetään yleensä 3-5 kappaletta. Määrittelyistä tulisi ilmetä liittymät toimit-
tajiin, asiakkaisiin sekä yrityksen sisäisiin prosesseihin. (Lecklin 2006, 130.) 
 
Tukiprosesseja tarvitaan ydinprosessien tueksi luomaan edellytyksiä te-
hokkaalle toiminnalle. Tukiprosessit ovat organisaatioiden sisäisiä proses-
seja ja niitä ovat esimerkiksi henkilöstöhallinto, tietohallinto ja taloushal-
linto. (Laamanen 2003, 56–57.)  
 
Avainprosessit ovat yrityksen tärkeimpiä prosesseja ja ne liittyvät yrityksen 
menestystekijöihin. Ne voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden osa-





















2.2 Prosessijohtaminen  
Prosessijohtamisen lähtökohta on se, kun yritys luo riittävästi arvoa asiak-
kaalle suhteessa kustannuksiin, syntyy mahdollisuus taloudelliseen menes-
tykseen. Prosesseihin liittyy operatiivinen tehokkuus, jota voidaan määri-
tellä suhdelukuna arvo/panokset eli pitää arvioida onko suunniteltu tuotos  
riittävän arvokas, jotta siihen kannattaa panostaa. (Laamanen & Tinnilä 
2009, 10–11.) 
 
Prosessiajattelun pohjalta on syntynyt monia eri johtamisen malleja. Toi-
mintojohtamisessa keskitytään prosessin kustannusten selvittämiseen ja 
niihin vaikuttamiseen. Liiketoimintaprosessien uudistamisessa johtoaja-
tuksena on radikaali liiketoimintaprosessien uudelleen ajattelu ja suunnit-
telu parannusten saavuttamisessa kriittisissä tuottavuuden mittareissa, 
kuten kustannukset, laatu, palvelu ja nopeus. Tarjontaketjun, toimitusket-
jun ja kysyntäketjun hallinnassa tavoitteena on virtaviivaistaa toimintoja 
koko arvonketjun tasolla poistamalla turhia välivaiheita ja toimintoja . Ai-
kaan perustuva johtaminen on lähestymistapa, jossa kriittinen resurssi ja 
keskeinen suoritustekijä on aika. Ydinprosesseja tarkastellaan asiakkaittain 
ja tavoitteena on läpimenoaikojen parantaminen eliminoimalla tuottama-
ton aika.  (Laamanen & Tinnilä 2009, 11–12.) 
 
Prosesseja voidaan johtaa kahdella tavalla, joita voidaan kutsua prosessi-
johtamiseksi ja prosessien parantamiseksi. Prosessijohtamista tekevät vain 
johtajat ottamalla vastuulleen organisaation tärkeimmät prosessit eli 
avainprosessit. Prosessijohtamisessa ydinprosesseille määritetään proses-
sin omistajat, jotka vastaavat kustakin ydinprosessista ja sen suoritusky-
vystä kokonaisuutena. Prosessien parantamisessa prosessin omistajat mal-
lintavat prosessin, arvioivat sen toimivuuden ja tehokkuuden sekä asetta-
vat kehittämistavoitteita. (Laamanen & Tinnilä 2009, 14; kts. myös Hannus 
2003, 40.) 
 
Osastorajoja ylittävissä prosesseissa ja puhtaassa pros essijohtamisessa 
luovutaan funktionaalisesta organisaatiosta. Silloin yrityksen johto muo-
dostuu tärkeimpien prosessien omistajista. Puhdas prosessijohtaminen voi 
olla kuitenkin vaikea toteuttaa eikä se sovi kaikkiin toimintoihin. Prosessin-
omistaja tulisi kuitenkin nimetä, vaikka organisaatiota johdettaisi funk-
tiopohjalta. Prosessijohtamisen hyötynä on organisaation ja käytännön 
toiminnan yhtenäisyys. Prosessin omistajalla on paremmat mahdollisuu-
det johtaa ja kehittää toimintaa kokonaisuutena. Kommunikointi proses-
siin liittyvien henkilöiden välillä saadaan sujuvammaksi ja tavoitteet tun-






2.3 Prosessien kuvaaminen 
Sanaa prosessi käytetään kuvamaan jatkuvasti toimivaa järjestelmää, jossa 
toiminnot seuraavat toisiaan ja limittyvät keskenään. Hyvä prosessikuvaus 
auttaa jäsentämään eri toimintojen välisiä suhteita ja vuorovaikutusta. Yri-
tystoiminnan logiikka ja sisäiset vuorovaikutukset saattavat olla vaikeasti 
hahmotettavia, mutta prosessikuvauksen avulla niitä saadaan selkeytet-
tyä. (Mäenpää 2015, 12.) 
 
Prosessien kuvaaminen on organisaation toiminnan kuvaamista systee-
minä. Systeemi tarkoittaa joukkoa osia, jotka järjestetään optimaalisella 
tavalla haluttujen tulosten aikaansaamiseksi. Systeemi voidaan rajata 
osiensa kautta ja näin muodostuu rajapinta. Jokaisen systeemin voi jakaa 
osasysteemeihin ja kaikki systeemit ovat osa suurempaa systeemiä. Sys-
teemiajattelu auttaa kokonaisuuksien ja vaikutusten ymmärtämistä sekä 
ehkäisee haitallista toimintaa. Perusajatus on, että kaikki osat ovat vuoro-
vaikutuksessa toisiinsa ja systeemi hyödyntää ympäristöstä saamaansa pa-
lautetta. (Laamanen & Tinnilä 2009, 36.) 
 
Prosessikuvaukset ovat työväline niin johdolle, kehittäjille, palveluista vas-
taaville kuin tieto- ja asiakirjahallinnolle. Organisaation johto ja luottamus-
henkilöt voivat käyttää prosessikuvauksia johtamisen, ohjauksen, päätök-
senteon ja suunnittelun välineenä. Prosessikuvauksia voidaan käyttää 
apuna tehdessä yhteistyötä toisten organisaatioiden kanssa tai organisaa-
tioita yhdistettäessä. Esimiehiä prosessikuvaukset auttavat työn kuormi-
tuksen mittaamisessa, työnjaon ja vastuiden selkeyttämisessä, resurssitar-
peiden, ongelmatilanteiden ja päällekkäisyyksien selvittämisessä sekä uu-
den työntekijän perehdyttämisessä ja työnohjauksessa. Prosessikuvaukset 
auttavat palveluiden kehittämisessä, tulosten mittaamisessa, tietoturva-
riskien kartoittamisessa ja laadun arvioinnissa. Prosessikuvausten avulla 
voidaan myös kerätä hiljaista tietoa. (JUHTA 2012, 3.) 
 
Prosessien kuvaamisessa tavoitteena ei ole itse kuvaus, vaan se on keino 
mallintaa toimintaa siten, että sitä voidaan ymmärtää, analysoida ja kehit-
tää (Laamanen 2003, 75). Hyvällä prosessikuvauksella ihmiset ymmärtävät 
kokonaisuuden ja oman roolinsa siinä, mikä voi vaikuttaa heidän motivaa-
tioonsa ja yhteistyöhön koko organisaatiossa. Ihmisillä saattaa olla haas-
teena ymmärtää oman toimintansa vaikutuksia organisaatiossa. Prosessi-
kuvausten avulla voi ymmärtää organisaation toiminnan systeeminä ja se 
johtaa tehokkaampaan tapaan toimia. (Laamanen & Tinnilä 2009, 11, 37.) 
 
Toimintaa kuvataan useisiin eri tarkoituksiin, joita voivat olla prosessien 
johtaminen, ongelmien ratkaisu, toiminnan ymmärtäminen, toiminnan pa-
rantaminen tai tietojärjestelmien kehittäminen. Prosessijohtamisen tueksi 
riittävät karkean tason kuvaukset, muut tarkoitukset vaativat yksityiskoh-
taisemmat tiedot.  Tietojärjestelmien kehittäminen on yleisimpiä syitä pro-
sessien kuvaamiseen. Tämän työn tarkoitus on lähinnä toiminnan ymmär-





toiminnanohjausjärjestelmän ja laskutusliittymän rakentamisessa sekä 
prosessien kehittämisessä. (Laamanen 2003, 79; Laamanen & Tinnilä 2009, 
11, 124.) 
 
Luukkosen, Mykkäsen, Itälän, Savolaisen ja Tammisen (2012, 31) mukaan 
Toivanen (2007) suosittelee nykytilan prosessin mallinnusta, jos suunnit-
teilla on kehittämistehtävä. Mallintamalla prosessista saadaan riittävä ym-
märrys, jotta kehittämistä voidaan jatkaa. Mallinnus voidaan tehdä sekä 
nyky- että tavoitetilasta. Tavoitetilan prosesseja ei kannata tuottaa pelkäs-
tään nykytilan pohjalta, vaan on tärkeää tunnistaa prosessien kehittämis-
kohteita ja suunnitella tarvittavia muutoksia. Olennaista on, että nyky- ja 
tavoitetilan prosessit pidetään kuitenkin selkeästi erillään. 
 
Prosessikuvaus sisältää prosessin oleelliset tekijät, kuten resurssit, henki-
löstön, menetelmät ja työkalut, tuotoksen, ympäristökuvauksen sekä pro-
sessin rajapinnat muihin prosesseihin. (Laamanen & Tinnilä 2009, 123.) 
Lecklin (2009, 18) suosittelee kuvallisen esityksen lisäksi myös sanallista 
yleiskuvausta, jossa kerrotaan prosessin keskeiset asiat, kuten prosessin 
nimi, tehtävä, omistaja, laajuus ja soveltamisalue, liityntäprosessit, asiak-
kaat sekä toimittajat.  
 
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan laatiman JHS 152 Pro-
sessien kuvaaminen- suosituksen (JUHTA 2012) tarkoituksena on yhden-
mukaistaa ja selkeyttää julkisen hallinnon prosessien kuvaamista. Suosi-
tuksessa prosessit jaetaan neljään kuvaustasoon, jotka ovat prosessikartta, 
toimintamalli, prosessin kulku ja työnkulku. Kuvaustasot on esitelty ku-
vassa 3. Kuvaukset tarkentuvat ja yksityiskohtaisuus lisääntyy, mitä alem-
mas kuvaustasoilla siirrytään. Taulukossa 1 on esitetty kunkin tarkkuusta-






















Prosessikartta on viestinnän väline, jolla kuvataan toiminta miten tuotteet 
ja palvelut tuotetaan. Sen tulee kuvata toimintaa siten, että edistetään or-
ganisaation systeemiluonteen ymmärtämistä. Prosessit vaikuttavat toi-
siinsa ja vaikutussuhteiden tulee näkyä prosessikartassa. Asiakkaan näky-
minen prosessikartalla on tärkeää, jotta ymmärretään miten asiakas toimii. 
(Laamanen 2003, 59–60.) 
 
Liiketoiminnan ydinprosessien kuvaamiseen karkeimmalla tasolla käyte-
tään usein prosessikarttaa, joka kuvaa yrityksen ja sen sidosryhmien ydin-
funktiot ja niitä läpileikkaavat ydinprosessit. Lähtökohtana on tunnistaa 
mitä nämä ydinfunktiot ovat. Prosessikartta tuo selkeästi esiin ydinfunkti-
oiden väliset rajapinnat, joihin monet toiminnan ongelmat liittyvät. Pro-
sessikartta voi sisältää tietoja mm. organisaation visiosta, asiakkaan pro-
sessista sekä organisaation omista ydin- ja tukiprosesseista. Prosessikartan 
periaate on havainnollistettu kuvassa 4. (Hannus 2003, 43–44; Laamanen 
& Tinnilä 2009, 126.) 
 
 
Kuva 4. Prosessikartan periaate (Hannus 2003, 44). 
2.3.2 Prosessihierarkia 
Kaikissa yrityksissä on lukuisia prosesseja, suurissa yrityksissä niitä voi olla 
jopa tuhansia. Prosessit vaihtelevat ja niiden muodostumiseen vaikuttavat 
perinteet, yrityskulttuuri, työmenetelmät ja henkilöstön taidot. Prosessien 
hallintaa helpottaa niiden ryhmittely hierarkkiseen rakenteeseen. Kuvassa 








Kuva 5. Prosessihierarkkia (Lecklin 2009, 133). 
Ylhäällä on pääprosessi, asiakassuhdeprosessi, johon kuuluu kolme proses-
sia: myynti, ratkaisun määritys ja ratkaisun toimitus. Ratkaisun määrityk-
seen kuuluu kaksi osaprosessia: tarjouksen suunnittelu ja tarjouksen teke-
minen. Tarjouksen suunnitteluun kuuluu kolme vaihetta tai tehtävää, jotka 
ovat asiakkaan tarpeet, palvelupaketti sekä hinnat ja myyntiehdot. (Lecklin 
2009, 132–133.) 
 
Prosessihierarkkian rakenne on tärkeää pitää selkeänä. Tasoja ei saa olla 
liian montaa. Lecklinin (2009, 133.) mukaan suositeltava määrä olisi 2-3 ta-
soa. Esimerkissä on neljä tasoa, joista voisi harkita osaprosessien nosta-
mista prosessitasolle hallittavuuden vuoksi. Myös prosessien tarkka rajaus 
on oltava tiedossa, jotta hierarkkia on toimiva ja siihen osallistuvat tietävät 
tehtävänsä ja vastuunsa. (Lecklin 2009, 134.) 
2.3.3 Prosessikaavio 
Prosessikaaviolla kuvataan prosessin kulkua. Prosessikaaviossa kannattaa 
kiinnittää huomiota roolien kuvaamiseen. Roolit tarkoittavat henkilöitä, 
jotka suorittavat tietyn toiminnan kokonaisuuden prosessissa. Kuvaamalla 
roolit tekijät tunnistavat oman roolinsa ja ymmärtävät prosessin kokonai-
suuden. Rooli voi liittyä organisaatioasemaan, kuten esimerkiksi tuotanto-
päällikkö tai työnjohtaja, mutta useimmiten se osoittaa vastuualuetta, jo-
hon liittyy tietyt toiminnot ja tehtävät, kuten myyjä. Näin kuka tahansa pä-
tevä henkilö organisaatiosta voidaan nimetä myyjäksi ja hän tietää heti 
prosessikuvauksen mukaiset velvollisuutensa. (Laamanen 2003, 79–81; 
Laamanen & Tinnilä 2009, 132.) 
 
Prosessin roolit kannattaa sijoittaa vasempaan laitaan niin, että tehtävät ja 
niiden välillä tapahtuva tiedonkulku etenevät vasemmalta oikealle. Kuvaus 

























aikataulu. Prosessin vaiheet kirjataan järjestyksessä prosessiin osallistujan 
kohdalle. Jos tehtävään osallistuu useampia henkilö, kirjataan vaihe jokai-
sen osallistujan kohdalle. Pystysarakkeeseen kirjataan samaan aikaan ta-
pahtuvat tehtävät. (Laamanen 2003, 79–81; Lecklin 2009, 141.) Kuvassa 6 




Kuva 6. Prosessikaavio (Laamanen 2003, 79). 
Laamasen (2003, 80) suosituksen mukaan asiakas kannattaa sijoittaa kaa-
vioon ylimmäksi rooliksi asiakkaan merkityksen korostamiseksi. Asiakkaan 
tunnistaminen ydinprosesseissa on melko helppoa, mutta tukiprosessien 
osalta tärkeimmän asiakkaan tunnistaminen voi olla haastavaa. Esimer-
kiksi strategisen suunnitteluprosessin asiakas voi olla yrityksen hallituksen 
jäsen, ylin johto, esimies ja työntekijä tai prosessin omistaja. Valinta voi 
olla haastavaa ja se vaikuttaa prosessien suunnitteluun. Lecklinin (2009, 
140) mukaan prosessiin osallistujat merkitään vasempaan reunaan siinä 
järjestyksessä, kun he tulevat mukaan prosessiin. 
 
Haastavaa prosessikaaviossa on kuvaustarkkuuden valinta. Kuvauksesta 
pitää hahmottaa prosessin toimintalogiikkaa, mutta kaikkia prosessiin liit-
tyviä tehtäviä siihen ei kannata kuvata, varsinkin jos tavoitellaan prosessin 
ymmärtämistä. Kaavioihin voidaan liittää tarpeellista informaatiota, esi-
merkiksi yhteydet tietojärjestelmiin tai muihin prosesseihin, mutta kaavi-
oiden pitää kuitenkin pysyä riittävän yksinkertaisina. (Laamanen 2003, 81–
82.) Ymmärrettävyyden ja luettavuuden vuoksi prosessikaavion tulisi mah-










































 Jos tehtäviin sisältyy paljon vaiheita, ne kannattaa kuvata seuraavan tason 
kaaviolla tai kuvata ne työohjeissa yksityiskohtaisemmin esimerkiksi vuo-
kaaviotekniikalla (Lecklin 2009, 141). Kuvassa 7 on esimerkki vuokaaviosta. 
 
 
Kuva 7. Vuokaavio (Lecklin 2009, 180). 
Yrityksen prosesseja kuvataan normaalisti vuo-ja työnkulkukaavioilla, 
joissa prosessin vaiheet kuvataan aikajärjestyksessä (Hannus 2003, 46). 
Vuokaavio näyttää yksityiskohtaisesti prosessin kaikki vaiheet kuvallisessa 
muodossa. Erilaisilla tapahtumilla on määrätyt symbolit ja vuo etenee al-
kutapahtumasta loppuun. Vuokaaviolla voidaan kuvata prosessin vaihto-
ehtoisia kulkuja ja haarautumia. (Lecklin 2009, 179.) 
2.4 Taloushallinnon prosessit 
Taloushallinto on tärkeä osa yrityksen toimintaa. Sen tehtävänä on tuottaa 
oikeellista, ajantasaista ja luotettavaa tietoa toiminnan taloudellis ista ta-
pahtumista raportoitavaksi sidosryhmille. Taloushallinnon tehtäviin kuu-
luu muun muassa laskutus, maksuliikenne, palkanlaskenta ja taloudellinen 
raportointi yrityksen johdolle. (Koivumäki & Lindfors 2012, 11; Lahti & Sal-
minen 2014, 16.) 
 
Yrityksen toiminta määrittää millaisia taloushallinnon prosesseja yrityk-
sellä on. Valmistusyrityksen taloushallinnon prosessit ovat erilaisia kuin 
palveluita myyvän yrityksen. (Koivumäki & Lindfors 2012, 12.) 

















Tarkasteltaessa taloushallintoa strategisella tasolla, se voidaan nähdä joko 
liiketoimintaprosessina tai yrityksen tukitoimintona. Taloushallinnon käsit-
tely osaprosesseina helpottaa sen konkretisointia. Lahti & Salminen (2014, 
16) käyttävät jäsentelytapaa, joka on yleinen sekä ohjelmistotaloilla, kon-
sulteilla että yritysten talousosastoilla. Lisäksi sitä käytetään usein myös 
yrityksissä taloushallinnon töiden organisoinnissa.  
 
Ostolaskuprosessi sisältää vaiheet ostoehdotuksesta tai ostotilauksesta 
ostolaskun maksuun. Oston kokonaisprosessia kuvataan termillä ”ostosta 
maksuun tai Procure to Pay”. Se voi sisältää myös sopimusten hallintaa ja 
tavaran tai palvelun vastaanottotapahtumia. Osana ”ostosta maksuun”-
prosessia voidaan pitää matka- ja kululaskuprosessia, joka sisältää työnte-
kijöiden työmatkoista syntyvien korvausten käsittelyn. (Lahti & Salminen 
2014, 17.) 
 
Myyntilaskuprosessi käsittää vaiheet myyntitilauksesta laskutukseen ja 
maksusuoritukseen. Olennainen osa prosessia ovat myyntireskontra ja pe-
rintä. Kokonaisprosessia voidaan kutsua termillä ”tilauksesta kassaan tai 
Order to Cash”. Myyntilaskuprosessiin perehdytään tässä työssä myöhem-
min syvemmin. Maksuliikenne ja kassanhallinta sisältävät maksutapahtu-
mien, viitesuoritusten ja muiden tiliotetapahtumien käsittelyn. (Lahti & 
Salminen 2014, 17.) 
 
Käyttöomaisuuskirjanpidon avulla seurataan yrityksen käyttöomaisuus-
hankintoja sekä niiden arvostusta ja poistoja. Palkkakirjanpitoprosessi kat-
taa palkanlaskennan, työaika- ja muiden palkkatapahtumatietojen kerää-
misen sekä tapahtumien tulkinnan. (Lahti & Salminen 2014, 17.) 
 
Pääkirjanpito toimii muiden osaprosessien solmukohtana yhdistämällä ne 
tai olemalla raportointiprosessin alkulähde. Pääkirjapidon tehtäviin kuuluu 
esimerkiksi liittymien, välitilien ja reskontrien täsmäytys sekä jaksotukset. 
Kuvassa 8 havainnollistetaan taloushallinnon kokonaisuuden muodostu-









Kuva 8. Taloushallinto koostuu pääkirjanpidosta ja sen osaprosesseista, 
raportoinnista ja arkistoinnista. (Lahti & Salminen 2014, 19). 
Raportointiprosessi käyttää kaikissa osaprosesseissa olevaa tietoa ja alkaa 
siitä, mihin muut osaprosessit päättyy. Prosessi kattaa raporttien muodos-
tamisen ja jakelun. Arkistointi liittyy kaikkiin prosesseihin.  (Lahti & Salmi-
nen 2014, 18.) 
3 MYYNTILASKUPROSESSI 
Yrityksen tarkoitus on tuottaa voittoa ja rahan oikea-aikainen sisääntulo 
on tärkeää. Liiketoiminnassa oleellista on, että rahaa virtaa sisään nope-
ammin kuin sitä virtaa kulujen muodossa ulos. Laskutus kannattaa hoitaa 
mahdollisimman pian myyntitapahtuman jälkeen, jotta rahat saadaan yri-
tyksen toiminnan käyttöön. Nopeasti tuotettu oikeellinen lasku varmistaa 
sen, että laskun suoritus tulee perille. (Koivumäki & Lindfors 2012, 59; Ha-
konen, Eklund & Roos 2017, 123.) 
 
Laskutus on yritykselle erittäin tärkeä toiminto. Laskutusprosessien toimi-
mattomuus voi aiheuttaa yritykselle maksuvalmiuden heikentymistä ja 
vaarantaa koko yrityksen toiminnan. Lisäksi laskutus näyttäytyy asiakkaille 
imagollisesti ja on osa yrityksen asiakaspalvelua. (Lahti & Salminen 2014, 
78; Hakonen ym 2017, 122.) 
 
Myyntilaskutuksen kokonaisprosessia tarkastellessa laskutusprosessi 


















vastaanotettu, kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset näkyvät pää-
kirjanpidossa. Myös myyntilaskun arkistointi kuuluu prosessiin. Ennen las-
kun laatimista tapahtuneita toimia, kuten tarjouksen hinnoittelu ja toimi-
tus asiakkaalle, ei sisällytetä laskuprosessin tarkasteluun. (Lahti & Salmi-
nen 2014, 78.) 
 
Myyntilaskuprosessi voidaan jakaa neljään päävaiheeseen: Laskun laatimi-
nen, laskun lähetys, laskun arkistointi ja myyntireskontra, joka sisältää suo-
ritusten kohdistamisen ja mahdolliset perintätoimenpiteet. (Lahti & Salmi-
nen 2014, 79.) 
 
 
Kuva 9. Myyntilaskuprosessi (Lahti & Salminen 2014, 79). 
3.1 Laskun muodostaminen  
Lasku muodostuu joko tallentamalla laskutiedot laskutusohjelmaan tai 
muodostamalla lasku järjestelmien sisältämän datan perusteella. Sähköi-
syyden hyödyntämisellä on merkittävä vaikutus laskun laatimises sa manu-
aalisen, kaksinkertaisen työn minimoimiseksi. Tyypillistä on, että laskuttaja 
tallentaa laskutusjärjestelmään tietoja toisesta järjestelmästä tai listalta, 
vaikka prosessin voisi automatisoida. (Lahti & Salminen 2014, 85.) 
 
Digitaalisuutta hyödyntämällä saadaan tehokkuutta laskutusprosesseihin 
itsepalvelun hyödyntämisellä ja tiedon siirtämisellä järjestelmään sen al-
kulähteiltä laskulle asti. Itsepalvelu tarkoittaa laskutustietojen ja tapahtu-
mien tallentamista laskutus- tai esijärjestelmiin liiketoiminnassa työnteki-
jöiden, asiakkaiden tai kumppanien toimesta. Tiedon siirtämisellä sen al-
kulähteiltä laskulle asti tarkoitetaan sitä, että laskutusjärjestelmä ottaa da-
tan automaattisesti toisista järjestelmistä tai moduuleista ja näin vältetään 
saman tiedon käsittelyä moneen kertaan. (Lahti & Salminen 2014, 86.) 
 
Yrityksen liiketoiminta määrää pitkälle laskun laatimisprosessin. Yrityksen 
liiketoiminnan tuntemus ja sen vaikutus laskutusprosesseihin on tärkeää, 
jotta voidaan arvioida prosesseja ja vaihtoehtoja sekä vaatimuksia lasku-


























ERP -järjestelmä on tietojärjestelmä, jolla voidaan yhdistää kaikki yrityksen 
keskeiseen toimintaan liittyvät tietovirrat, kuten talous, henkilöstöhallinto 
ja asiakkaat. ERP -järjestelmässä on vain yksi tietokanta, joka toimii kaik-
kien tietojärjestelmien perustana. Sama tieto syötetään järjestelmään vain 
kerran ja se on nopeasti käytettävissä. ERP -järjestelmä toimii moduulipe-
riaatteella, joka tarkoittaa, että järjestelmän keskustietokanta syöttää tie-
toja siihen liitettyihin moduuleihin reaaliajassa. Yritys voi ottaa moduu-
leista käyttöönsä vain ne, joita se tarvitsee toiminnassaan. (Ikäheimo, Lai-
tinen, Laitinen & Puttonen 2014, 122.) 
 
Asiakkuudenhallinta liittyy laskutusprosessiin ja asiakas sekä asiakastiedot 
ovat olennainen osa laskutusprosessia. Asiakastietojen ylläpito ja hallinta 
kannattaa järjestää niin, ettei tietoja tarvitse ylläpitää manuaalisesti use-
assa järjestelmässä. (Lahti & Salminen 2014, 87.) 
 
ERP -järjestelmissä eli toiminnanohjausjärjestelmissä pystytään hyödyntä-
mään yhtä master -tietokantaa, johon moduulit kytkeytyvät. Jos yrityksen 
liiketoimintaprosessit ja laskutus on rakennettu samaan ERP -järjestel-
mään, osajärjestelmiä ja niiden välisiä liittymiä ei tarvita. Tosin joillekin toi-
mialoille löytyy parempia erillislaskutusjärjestelmiä, joissa on juuri näiden 
tarpeisiin suunniteltuja toiminnallisuuksia. (Lahti & Salminen 2014, 87.) 
 
ERP -järjestelmän rakentamisessa muodostuu usein ongelmaksi moduuli-
rakenteesta huolimatta järjestelmän määrämuotoisuus. ERP -järjestelmä 
on rakennettu vastaamaan yleistä liiketoiminnan luonteen mukaista käsi-
tystä, mutta nämä käytännöt eivät aina vastaa yrityksen tarpeita. (Ikä-
heimo ym. 2014, 122.) 
3.2 Laskun lähetys 
Myyntilaskun toimittaminen vastaanottajalle voidaan toteuttaa eri kana-
vavaihtoehtojen avulla. Laajimmin käytössä olevia sähköisiä laskukanavia 
lähettäjälle ovat e-kirje -laskut, sähköpostilaskut, EDI -laskut ja verkkolas-
kut. (Lahti & Salminen 2014, 92.) 
 
E-kirjeet ja sähköpostilaskut eivät ole varsinaisia sähköisiä laskuja, koska 
jossain prosessin vaiheessa käsitellään paperia tai tallennetaan tietoja ma-
nuaalisesti. E-kirje toimitetaan vastaanottajalle paperisena, vaikka lasku 
lähtee laskuttajalta sähköisessä muodossa. Sähköpostilaskussa ei  voida 
hyödyntää dataa automaattisesti vastaanottajan järjestelmässä. (Lahti & 
Salminen 2014, 92.) 
 
EDI -lasku (Electronic Data Interchange) on EDI -rakennekuvauksen mukai-
nen konekielinen sähköinen lasku (Tilastokeskus n.d). EDI -laskut ovat käy-
tössä yrityksillä ja se edellyttää suuria laskuvolyymeja. EDI on osa organi-
saatioiden välistä tiedonsiirtoa, jossa ne hoitavat sanomaliikennettä säh-





neempia kuin aidot verkkolaskut. EDI -laskun etu on sanomaan luotetta-
vasti liitetyt laskun rivitiedot, joita vastaanottajan voi käyttää laskun käsit-
telyssä. (Lahti & Salminen 2014, 92.) 
 
Varsinainen verkkolasku muodostetaan automaattisesti siirtämällä lasku-
tustiedot rivitietoineen vastaanottajan ostolaskuohjelmaan. Pankki tai 
operaattori toimii laskujen välittäjänä. Vastaanottajalla tulee olla ohjel-
misto, joka voi vastaanottaa verkkolaskuja. Sekä myyjällä että vastaanot-
tajalla tulee olla sopimus jonkin verkkolaskuoperaattorin kanssa. Kulutta-
jille lähetetty verkkolasku on e-lasku, joka lähetetään suoraan asiakkaan 
verkkopankkiin. Verkkolaskulla näkyvät samat tiedot kuin paperilaskulla. 
(Hakonen ym 2017, 171.) 
 
Operaattori on palveluntarjoaja, joka konvertoi eli muuntaa tiedon toiseen 
standardiin ja välittää laskutusaineistoja. Operaattori myös valvoo laskulii-
kennettä sekä tarjoaa lukuisia lisäpalveluita, kuten arkistointia ja tulostus-
palvelua. Laskutusaineisto siirretään laskuttajan järjestelmästä operaatto-
rille, joka tarvittaessa konvertoi ja välittää sen eteenpäin. Mikäli vastaan-
ottaja pystyy vastaanottamaan laskun sähköisesti, välitetään se vastaanot-
tajan operaattorille. Jos sähköinen vastaanotto ei ole mahdollista, lasku 
välitetään tulostuspalveluun ja vastaanottaja saa sen paperisena. Yrityksen 
tulee ylläpitää omassa järjestelmässään asiakasrekisteritietoja, joista sel-
viää mitä kanavaa pitkin lasku toimitetaan vastaanottajalle. (Lahti & Salmi-
nen 2014, 93.) 
3.3 Arkistointi 
Kirjanpitoaineiston säilyttämisestä säädetään Kirjanpitolaissa. Tositteita, 
kirjanpitoja sekä muuta kirjanpitoaineistoa tulee käsitellä ja säilyttää niin, 
että niiden sisältö on tarkasteltavissa ja tarvittaessa tulostettavissa. Sisäl-
töä ei saa muuttaa tai poistaa tilinpäätöksen laatimisen jälkeen. Muotoa 
saa muuttaa, jos se on tarpeen käsittelyn, siirron tai säilytyksen vuoksi. Ti-
likauden tositteet on säilytettävä vähintään kuusi vuotta sen vuoden lo-
pusta, jonka aikana tilikausi on päättynyt. (Kirjanpitolaki 1997/1336.)  
 
Arkistointiin on monia vaihtoehtoja ja nykypäivää on, että arkistointi ta-
pahtuu sähköisesti. Yritys voi hoitaa arkistoinnin itse tai antaa sen ulko-
puolisen tahon, esimerkiksi verkkolaskuoperaattorin hoidettavaksi. Kun 
sähköinen laskuaineisto on valmiiksi operaattorin palvelimella, arkistointi 
on luonteva lisäpalvelu. Sähköinen laskutusaineisto voidaan myös lähettää 
erikseen arkistoitavaksi tällaista palvelua tarjoavalle yritykselle. (Lahti & 






3.4.1 Suorituksen kuittaus 
Myyntireskontran hoitaminen on yksi pisimmälle sähköistettyjä osapro-
sesseja. Laskutusjärjestelmät muodostavat valmiista laskusta myyntires-
kontratapahtuman sekä pääkirjanpidon kirjaukset. Tässä vaiheessa on 
hyvä tarkastaa, että reskontraan ja kirjanpitoon siirtyy sama summa ja las-
kujen lukumäärä on sama. Myyntireskontran tehtävänä on suoritusten 
kohdistaminen ja avoimien saatavien seuraaminen. (Koivumäki & Lindfors 
2012, 70; Lahti & Salminen 2014, 96.) 
 
Suoritusten kohdistamisessa hyödynnetään Suomessa hyvin toimivaa vii-
tenumerojärjestelmää. Mikäli asiakas on maksanut laskunsa oikealla viit-
teellä, tapahtuma voidaan kohdistaa myyntireskontraan automaattisesti. 
Jos viite tai maksu on ollut virheellinen tai maksussa ole ollut viitettä, jou-
dutaan maksut kohdistamaan myyntireskontraan manuaalisesti. Koivu-
mäki & Lindfors 2012, 70; Lahti & Salminen 2014, 96–97.) 
3.4.2 Perintä 
Hyvin hoidetussa taloushallinnossa myyntisaamisten seuranta on oleel-
lista. Mikäli asiakas ei maksa laskua ajallaan, joudutaan aloittamaan toi-
menpiteet maksun saamiseksi. Ensimmäinen perintätoimenpide on mak-
sumuistutuksen lähettäminen. Asiakkaalle on lähetettävä muistutus mah-
dollisimman pian, kun lasku on erääntynyt. Hyvän perintätavan mukaan 
asiakkaalle lähetetään vähintään kaksi maksumuistutusta. Ensimmäisen 
muistutuksen voi lähettää kahden viikon kuluttua eräpäivästä ja toisen, 
kun ensimmäisen lähettämisestä on kulunut kaksi viikkoa. Tyypillisesti yri-
tykset lähettävät maksumuistutuksen muutaman päivän päästä laskun 
eräpäivästä ja sitten tarvittaessa toisen, sävyltään tiukemman muistutuk-
sen muutaman päivän tai viikon kuluttua. Jossain vaiheessa muistutukseen 
lisätään huomautusmaksu ja viivästyskorko. Kuluttajille kohdistuvassa kau-
passa huomautusmaksu saa olla enintään viisi euroa eikä yritysten väli-
sessä kaupassakaan huomautus saa aiheuttaa kohtuuttomia kuluja. (Koi-
vumäki & Lindfors 2012, 73; Lahti & Salminen 2014, 97; Hakonen ym 2017, 
145–146.) 
 
Erääntyneet saatavat voidaan siirtää perintätoimiston hoidettaviksi. Useat 
yritykset käyttävät perintään erikoistuneita yrityksiä ja palveluntarjoajia. 
(Koivumäki & Lindfors 2012, 74; Lahti & Salminen 2014, 98.) Mikäli muis-
tutuksista huolimatta maksua ei saada, myyjä tai perintätoimisto voi viedä 
asian oikeuteen saadakseen täytäntöönpanoperusteen, jonka avulla mak-
sua voidaan periä viranomaistoimin ulosottona (Hakonen ym 2017, 146). 
 
Mäenpään (2015, 39) mukaan asiakkaalle annetut pitkät maksuajat lisää-





Asiakkaan velka saattaa kasvaa suureksi, ennen kuin yrityksessä reagoi-
daan maksujen viivästymiseen. 
3.5 Myyntilaskutuksen kehityksen trendejä 
Myyntilaskutuksen perustoimintoja on monissa yrityksissä automatisoitu 
pitkälle. Operatiiviset myytävien tuotteiden laskutusprosessit ovat hyvin 
automatisoituja ja integroituja taloushallintoon. Tavallisimmin kehitystoi-
met liittyvät verkkolaskutuksen lisäämiseen. Sähköisen laskutuksen kehi-
tys Suomessa on ollut ennusteita hitaampaa, mutta digitaalisuus on alka-
nut lisääntyä aiempaa nopeammin. Pääasiallinen syy sähköistyksen hitaa-
seen kehitykseen on ollut se, etteivät sähköistyksen myötä saadut kustan-
nussäästöt ole kovin suuria ja laskujen sähköistäminen saattaa vaatia suu-
ria kehityspanostuksia. Kustannussäästöt syntyvät pääosin tulostus - ja 
postituspalveluista ja ne ovat melko pieniä summia. Kehityspanostuksia 
taas ovat vaatineet laskutussovellusten ohjelmistoversiot, joissa ei ole ol-
lut valmiita verkkolaskutustoiminnallisuuksia. (Lahti & Salminen 2014, 79–
81.)  
 
Verkkolaskujen lähettäminen voidaan myös ulkoistaa, jos yrityksen omasta 
laskutusjärjestelmästä ei ole mahdollista lähettää verkkolaskuja. Monet ti-
litoimistot tarjoavat palveluja, joissa voidaan käyttää tilitoimiston laskutus-
ohjelmaa tai voidaan lähettää yrityksen laskutusmateriaali tilitoimistolle 
edelleen lähetettäviksi asiakkaille. Myös verkkolaskuoperaattorit tarjoavat 
laskutusaineiston muokkaamiseen liittyviä palveluja. (Koivumäki & Lind-
fors 2012, 22.) 
 
Verkkokauppojen lisääntyminen on kasvava trendi. Verkkokauppojen on-
gelmana ovat usein taloushallinnon tehottomat manuaaliprosessit, jotka 
johtuvat siitä, ettei taloushallinnon prosesseja ole otettu tarpeeksi huomi-
oon verkkokauppoja suunniteltaessa. Verkkokaupan myyntivolyymien kas-
vaessa tulee tarve automatisoida myyntireskontra- ja kirjanpitokäsittelyä. 
(Lahti & Salminen 2014, 79.) 
 
Manuaalilaskutuksen minimointi on noussut kehityskohteeksi monessa or-
ganisaatiossa. Ongelmana on konsernin sisäisten veloitusten, edelleenve-
loitusten ja sekalaisen laskutuksen manuaalinen työ, jossa tapahtuu usein 
kaksinkertaista työtä. (Lahti & Salminen 2014, 79.) 
3.6 Erilaisia myynti- ja laskutusprosesseja 
Käteismyynnissä maksutapoina ovat käteinen raha sekä pankki- ja luotto-
kortit sekä muut maksukortit ja mobiilimaksut. Myynnit rekisteröidään 
kassakoneelle, josta ne siirtyvät kirjanpitoon kassajärjestelmän ja kirjanpi-
tojärjestelmän välisillä liittymillä. Käteismyynnistä ei lähetetä laskua, koska 







Sopimusperusteisen myynnin luonteeseen usein kuuluvat toistuvat, sa-
mansuuruiset veloitukset. Mikäli tällaista laskutusta on paljon, laskuttami-
sessa kannattaa hyödyntää sopimuslaskutusmoduuleja tai -sovelluksia. 
Niihin syötetään sopimustiedot ja tallennetaan asiakkaan tiedot, laskutus-
väli, yksittäisen laskun summa ja sopimuksen kesto. Tämän jälkeen laskut 
lähtevät automaattisesti ja manuaalista työtä joudutaan tekemään ainoas-
taan muutostilanteissa. (Lahti & Salminen 2014, 90.) 
 
Manuaalilaskutuksessa tiedot täytyy syöttää järjestelmään manuaalisesti, 
koska järjestelmässä ei ole valmiina tietoja laskun aiheuttajasta. Manuaa-
listen laskujen määrää tulisi arvioida säännöllisesti niiden määrän vähen-
tämiseksi ja laskutusprosessien kehittämiseksi. Järkevöittämiseksi tulisi 
harkita itsepalveluprosessia, jossa laskutustietojen antaja syöttää tiedot 
itse järjestelmään sen sijaan, että täyttää laskutusmääräyksen, jonka mu-
kaan taloushallinto tallentaa tiedot järjestelmään. Tällä vältettäisi turha 
kaksinkertainen työ. (Lahti & Salminen 2014, 92.) 
4 TAMPEREEN VOIMIAN LIIKETOIMINNAN PROSESSIT 
Tampereen Voimian ydinprosessit ovat asiakkuuksien hallinta, palvelutuo-
tannon suunnittelu ja kehitys sekä palvelutuotanto. Asiakkuuksien hallin-
nan prosessinomistaja on asiakkuuspäällikkö, palvelutuotannon suunnitte-
lun ja kehityksen prosessin omistaa tuotantopäällikkö ja palvelutuotannon 
prosessi kuuluu palvelutuotantopäällikölle. Prosesseilla luodaan arvoa asi-
akkaalle ja se näkyy siinä, että prosessi alkaa asiakkaasta ja loppuu asiak-
kaaseen. (KUVA 10) 
 
 







Asiakkuuksien hallinnan osaprosesseja ovat tukipalvelujen myynti sekä so-
pimusseuranta ja valvonta. Palvelutuotannon suunnittelun ja kehityksen 
osaprosesseja ovat liiketoimintaratkaisujen suunnittelu, konseptien mu-
kaisen toiminnan seuranta ja arviointi sekä konseptikehitys. Keskitetty ate-
riatuotanto ja palvelutuotanto asiakasrajapinnassa ovat palvelutuotannon 
osaprosesseja. (KUVA 11) 
 
 
Kuva 11. Tampereen Voimian prosessikartta, osaprosessit (Tampereen 
Voimia 2017) 
Tampereen Voimian tukitoimintoja ovat henkilöstöhallinto (HR), hankin-
nat, taloustoiminnot, viestintä, tietohallinto ja hallintopalvelut. Johtamista 
ja ohjausta toteutetaan strategisella ohjauksella, talous-, HR- sekä laadun 
ohjauksella. (KUVA 12) 
 
 





5 TAMPEREEN VOIMIAN LASKUTUS 
5.1 Lähtökohdat  
Laskutus kuuluu talouden tukitoimintoihin. Tampereen Voimian laskutus 
on keskitetty liiketoiminnan tuen ja kehityksen laskutustiimille. Laskutus-
tiimiin kuuluu viisi jäsentä, joista neljä hoitaa laskutusta, ostolaskuja ja 
muita talouden päivittäistehtäviä, yksi hoitaa pelkkiä ostolaskuja. Lasku-
tuksella on tiiminvetäjä, jonka tehtäviin päivittäistehtävien lisäksi kuuluu 
osto- ja myyntilaskutoimintojen koordinointi ja kehittäminen, töiden oh-
jaus, kehittämistoimenpiteiden läpivienti ja muutoshallinta sekä ohjeiden 
laadinta ja ylläpito. Tämän opinnäytetyön tekijä työskentelee tiiminvetä-
jänä. Liiketoiminnan tuen ja kehityksen tiimiä johtaa talous- ja hallintopääl-
likkö ja muita tiimin jäseniä ovat johdon assistentti, kaksi suunnittelijaa 
sekä kaksi controlleria. 
 
Tampereen kaupungilla on käytössään SAP -järjestelmä (Systeme, Anwen-
dungen und Produkte in der Datenverarbeitung ja Systems, Applications 
and Products in data prosessing), joka on toiminnanohjaus- eli ERP -järjes-
telmä (Enterprise Resource Planning System). Tampereen kaupungin liike-
laitoksena myös Tampereen Voimialla on käytössään SAP -järjestelmä. Se 
ei kuitenkaan vastaa kaikkiin Tampereen Voimian liiketoiminnan luontee-
seen liittyviin vaatimuksiin, jonka vuoksi käytössä on myös Aromi -tuotan-
nonohjausjärjestelmä, joka on kehitetty ruokapalvelun tarpeisiin. Tampe-
reen Voimiassa Aromi -järjestelmää käytetään tuotannon suunnittelussa ja 
-ohjauksessa, materiaalinhallinnassa ja myyntitoiminnoissa (Mäkinen 
2015). 
5.2 Laskujen muodostuminen 
Nykytilassa Tampereen Voimian laskutusta hoidetaan suurelta osin manu-
aalilaskutuksena tallentamalla laskutustiedot SAP -järjestelmään. Lasku-
tustiedot saadaan monista eri lähteistä, kuten kassaraporteis ta ja toimipis-
teiden sekä palveluntuottajien lähettämistä lomakkeista. Tampereen kau-
pungin sisäisten yksiköiden laskutusta hoidetaan Aromi -tuotannonohjaus-
järjestelmästä kirjanpitoliittymän avulla. Tampereen Voimiassa käytetään 
Sap -järjestelmää kaikissa laskutuksissa, joko suoraan tai liittymän kautta. 
 
Yhteydenpito laskutuksen ja toimipisteiden välillä toimii sähköpostitse ja 
puhelimitse. Laskutustietojen toimittaminen hoidetaan laskutuslomakkei-
den avulla, jotka toimipisteet lähettävät laskutukseen sähköpostitse. Tar-
vittaessa laskutuslomakkeet tallennetaan asiakkaan laskun liitteeksi. Liit-
teenä on esimerkkejä Tampereen Voimian laskutuslomakkeista. Liitteet 1 
ja 2 ovat ateriaseurantalomakkeita, jotka ovat kuukausikohtaisia koontilo-
makkeita ja niistä selviävät päivittäiset ateriamäärät. Liite 3 on tilausmyyn-





maketta eikä päivittäistä ateriaseurantaa. Liite 4 on yksityisten palvelukes-
kusasiakkaiden laskutusta varten. He ruokailevat lähes päivittäin ja saavat 
ostaa myös muita tuotteita velaksi. 
 
Aromi -järjestelmän sisäisten asiakaslaskutusten osalta laskutustiimin teh-
tävänä on aineistojen siirtäminen kirjanpitoon liittymän avulla. Laskutus 
on tehnyt toimipisteille kauden vaihteen aikataulun (LIITE 5), jonka avulla 
laskutukset ja kirjanpitosiirrot saadaan kirjattua suoriteperusteisesti oike-
alle kuukaudelle. Laskutuksen ajantasaisuus on Tampereen Voimialle tär-
keä asia. 
5.2.1 SAP-lasku 
Suuri osa laskutuksista tehdään manuaalisesti SAP -järjestelmään. Järjes-
telmässä on Tampereen kaupungin asiakasrekisteri, jota hallinnoi Tampe-
reen kaupungin Konsernipalveluyksikkö Koppari. Asiakasnumerot eivät ole 
automaattisesti kaikkien yksiköiden käytössä, vaan yksiköiden pitää pyytää 
asiakasnumeron laajennus, jolloin he saavat asiakasnumeron omaan käyt-
töönsä laskuttamisessa. Tallennettaessa SAP -laskua tulee varmistaa, että 
asiakasnumeron taustatiedot, kuten osoite ja maksuehdot, ovat oikeat ja 
ajan tasalla. 
 
SAP -lasku aloitetaan muodostamalla myyntilaus. Myyntitilauksen tekee 
Tampereen Voimian laskuttaja. Myyntitilausta tehdessä järjestelmään syö-
tetään myyntinimikenumerot, joiden mukaan määräytyvät laskun riviteks-
tit, arvonlisäverokannat ja kirjanpidon tulotilit. Lisäksi Tampereen Voimi-
assa käytetään talouden seurannassa sisäisiä tilausnumeroita, jotka lisä-
tään laskuriveille. Myyntitilaukseen lisätään laskun tekstit, kuten keneltä 
asiakas saa kysyä lisätietoja laskusta. Jos laskulle halutaan liitteitä, ne käy-
dään lisäämässä muuttamalla myyntitilausta. Liitteet pitää olla PDF -muo-
dossa. Toimipisteiden laskutuslomakkeet ovat Excel -muotoisia, joten ne 
täytyy skannata tai muuntaa PDF -muotoon. 
 
Kun myyntitilaus on valmis, se tallennetaan. Laskuttaja voi myös laskuttaa 
myyntitilauksen, jolloin lasku muodostuu heti. Jos laskuttaja ei laskuta 
myyntitilausta, se siirtyy laskuvarantoon, josta Konsernipalveluyksikkö 
Kopparin toimesta tehdä massa-ajo eli laskutetaan kaikki avoimet myynti-
tilaukset päivittäin. Tampereen Voimian laskutus tekee myyntitilausten 
laskuttamiset itse, koska silloin saadaan laskun numero heti kirjatuksi. Jos 
asiakas ottaa laskusta yhteyttä, on helpompaa selvittää asiaa, kun laskun 
numero on valmiiksi tiedossa. 
 
Puhtauspalveluiden laskutuksessa käytetään SAP -pysyväislaskua, jota 
kannattaa hyödyntää laskutussumman ollessa sama joka kuukaudelta. Las-
kutustiedoista muodostetaan myyntitilaus, johon kirjataan laskutustiedot 
ja määritellään laskutussuunnitelma. Laskut muodostuvat automaattisesti 
laskutussuunnitelman mukaan. Myyntitilausta muokataan ainoastaan 





järjestelmään, jolloin pysyväislaskun täsmätessä ostotilaukseen veloituk-
set siirtyvät suoraan kirjanpitoon. 
5.2.2 Laskutus Aromi-järjestelmän avulla 
Tampereen Voimialla on myyntitoiminnoissa käytössä Aromi -tuotannon-
ohjausjärjestelmä, josta käytetään Eväs-, HR- ja Koju -osioita. Osa asiak-
kaista tekee itse tilauksensa suoraan järjestelmään, joissain tapauksissa 
toimipiste kirjaa tilauksen.  
 
Tampereen kaupungin sisäisten yksiköiden laskutuks ia voidaan hoitaa 
Aromi-Sap -kirjanpitoliittymän avulla. Kun tilaus on toimitettu, toimipiste 
kuittaa sen Aromi -järjestelmässä toimitetuksi ja ajaa alustavan laskutusai-
neiston. Kuukauden lopussa toimipiste tarkistaa kuukauden aineistot ja 
korjaa niitä tarvittaessa. Varmistettuaan laskutusaineiston oikeellisuuden, 
toimipiste siirtää laskutusaineiston valmiiksi ja ilmoittaa Tampereen Voi-
mian laskutukseen, joka tekee liittymän avulla siirrot kirjanpitoon. Siirtojen 
jälkeen tehdään täsmäytykset eli tarkistetaan, että kaikki aineistot ovat 
siirtyneet Aromi -järjestelmästä SAP -järjestelmään. 
 
Tampereen Voimiassa käytetään sisäisiä tilausnumeroita laskentatunnis-
teena talousraportoinnissa ja seurannassa. Ongelmana Aromin Eväs-SAP-
kirjanpitosiirroissa on se, että sisäiset tilausnumerot saadaan lisättyä las-
kutusaineistoon vasta liittymässä. Tämän vuoksi joidenkin toimipisteiden 
kirjanpitosiirtoja joudutaan tekemään osissa, mikä on hidasta ja kankeaa. 
Tässä on myös suuri virhemahdollisuus, koska sisäinen tilausnumero pitää 
syöttää manuaalisesti ja muistaa käydä muuttamassa ennen kirjanpitosiir-
toa. Tampereen Voimian laskutus syöttää sisäiset tilausnumerot ja tekee 
tarvittaessa korjaukset kirjanpitoon toimittamalla muistiotositteen Tam-
pereen kaupungin kirjanpitoon. Aromin HR -osiossa, jota Tampereen Voi-
miassa käytetään esimerkiksi tilaustarjoilumyynnissä, sisäisiä tilausnume-
roita ei saada kirjattua ollenkaan.   
 
Aromi-SAP -liittymällä ei pystytä muodostamaan ulkoisia laskuja. Monet 
ulkoiset asiakkaat tekevät tilauksensa Aromi -järjestelmään. Näissä ta-
pauksissa toimipiste lähettää Aromi -järjestelmästä muodostuneen lasku-
tusaineiston laskutukseen, joka tallentaa aineiston perusteella manuaali-
sesti SAP -laskun. Aromi -aineisto voidaan laittaa liitteeksi laskuun. 
5.3 Laskujen lähetys 
Tampereen kaupungin laskujen välitystä hoitaa ulkoinen operaattori. Las-
kutusaineisto siirretään Konsernipalveluyksikkö Kopparin toimesta SAP -
järjestelmästä operaattorille, joka välittää sen eteenpäin asiakkaille. SAP -
järjestelmän asiakasrekisteristä välittyy tieto millaisessa muodossa lasku 





tajan e-lasku, yritysasiakkaan verkkolasku pankkiin, yritysasiakkaan verk-
kolasku verkkolaskuoperaattorille, asiakkaalle paperilasku ja pankkiin suo-
ramaksu, asiakkaalle paperilasku ja kopio laskusta Netpostiin sekä lasku 
Netpostiin. Netpostin käytöstä asiakkaalla pitää olla sopimus Postin 
kanssa. Laskuttajan tulee huolehtia, että laskujen välitystiedot ovat ajan-
tasaisia. (Tampereen kaupungin konsernipalveluyksikkö 2009) 
 
Tampereen kaupungin laskuttamisessa ei voi käyttää tilisiirtolomakkeita 
eikä laskua lähetetä asiakkaalle sähköpostitse. Toimipisteet eivät voi tulos-
taa laskua asiakkaalle erikseen. Tampereen Voimian laskutus voi poikkeus-
tapauksessa tulostaa laskusta kopion operaattorin Console-palvelusta las-
kun muodostumisen jälkeen esimerkiksi siinä tapauksessa, että asiakkaalla 
on kiire saada lasku eikä paperilasku ole vielä saapunut postitse. (Tampe-
reen kaupunki 2015) 
5.4 Arkistointi 
SAP -lasku arkistoituu automaattisesti SAP -järjestelmään laskun tallenta-
misen jälkeen eikä sitä voi enää muokata tai poistaa. Lisäksi ulkoiselle asi-
akkaalle lähtenyt lasku arkistoituu laskuja välittävälle operaattorille.  
 
Aromi -järjestelmästä siirtyneet rivikohtaiset summat arkistoituvat 
SAP -järjestelmässä pääkirjatilille, tarkemmat laskutustiedot saadaan 
Aromi -järjestelmästä ja ne tallennetaan Tampereen Voimian verkkole-
vylle. SAP Crystal Reports -raportointijärjestelmällä saadaan tuotettua 
määriteltyjä raportteja Aromi -järjestelmän laskutustiedoista. 
5.5 Myyntireskontra  
Tampereen kaupungin myyntireskontra on keskitetty Konsernipalveluyk-
sikkö Koppariin, jossa käsitellään mahdolliset virheelliset tapahtumat ja 
vastaanotetaan maksusuoritukset.  
 
Konsernipalveluyksikkö Kopparissa seurataan erääntyneitä saatavia ja ne 
siirretään perintätoimiston hoidettaviksi. Tampereen Voimian eräänty-
neistä saatavista Konsernipalveluyksikkö Koppari lähettää kerran kuukau-
dessa listauksen perintätoimistolle ja Tampereen Voimian laskutukseen.  
Tampereen Voimian laskutuksessa tarkastetaan ovatko saatavat aiheellisia 
ja tiedotetaan asiasta eteenpäin sellaisissa tilanteissa, joissa on mahdolli-
sesti keskeytettävä velaksi myynti. 
5.6 Tampereen Voimian laskutuksen prosessihierakkia  
Laskutusprosessi, jota tämä työ käsittelee, on taloushallinnon ali/osapro-
sessi. Lecklinin (2009, 132–133) prosessihierarkkian teorian mukaisesti 
opinnäytetyön tekijä laati Tampereen Voimian prosessihierarkkian lasku-





Pääprosessina on laskutus, johon kuuluu kolme prosessia: laskutuksen ai-
heutuminen, ratkaisun määritys ja ratkaisun toimitus. Ratkaisun määrityk-
seen kuuluu kaksi osaprosessia: laskutustavan suunnittelu ja laskun teke-
minen. Laskutustavan suunnitteluun kuuluu kolme vaihetta tai tehtävää, 
jotka ovat asiakkaan tarpeet, sopimus sekä tilaus- ja toimitustapa. Nämä 
vaikuttavat oleellisesti siihen millaiseen laskutustapaan päädytään. 
 
 
Kuva 13. Tampereen Voimian laskutuksen prosessihierakkia  
6 TAMPEREEN VOIMIAN LASKUTUSPROSESSIT JA -KONSEPTIT 
6.1 Tutkimusmenetelmät  
Tämä työ on toteutettu tutkimuksellisena kehitystyönä, koska työssä kes-
kitytään käytännön ongelman ratkaisuun. Empiiriset tutkimusmenetelmät 
on perinteisesti jaettu määrällisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvalita-
tiivisiin) menetelmiin. Kun kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetään 
lukumääriin ja prosenttiosuuksiin liittyviä kysymyksiä, kvalitatiivinen tutki-
mus auttaa ymmärtämään tutkimuskohdetta ja sen käyttäytymisen ja pää-
tösten syitä. (Heikkilä 2014) Tutkimuksellisessa kehittämistyössä menetel-
mien raja hämärtyy, koska menetelmät ovat paremminkin vain välineenä 
auttamassa kehittämistyön toteuttamisessa (Ojasalo ym. 2014, 105). 
 
Kehittämistehtävä määrittää millaisella lähestymistavalla kehittämistyötä 
viedään eteenpäin. Kun tutkimuksellisen kehittämistyön tavoitteena on 
luoda konkreettinen tuotos, tässä tapauksessa laskutuksen prosessiku-
vaukset, sopiva lähentymistapa on konstruktiivinen tutkimus. Konstruktii-
























liseen ongelmaan. Tuotos perustuu teoreettiseen tietoon ja käytännön ko-
kemukseen. Keskeiset osat ovat kehitetyn ratkaisun tuottaminen sekä käy-
tännön toimivuuden ja hyödyllisyyden arviointi. (Ojasalo ym. 2014, 36–38.) 
 
Konstruktiivisessa eli rakentavassa tutkimuksessa ongelmia ratkaistaan 
mallien, kaavioiden ja suunnitelmien avulla. Konstruktiivista tutkimusta 
voidaan pitää eräänlaisena toimintatutkimuksena, jonka ominaispiirteenä 
on uuden tiedon tuottaminen normatiivisesti eli ohjeellisesti suosituksia 
antaen. Konstruktiivisen tutkimuksen ydinpiirteitä ovat keskittyminen käy-
tännön ongelmaan, yhteys kattavaan teoreettiseen tietämykseen, innova-
tiivisen ratkaisun tuottaminen tosielämän ongelman ratkaisemiseksi sekä 
ratkaisun toimivuuden testaaminen ja ratkaisun soveltamisalan tarkastelu. 
(Kasanen ym. 1993.) 
 
Konstruktiivisen tutkimuksen menetelmät voivat olla monenlaisia ja aineis-
toa kerätään monin tavoin. Havainnointi, ryhmäkeskustelut ja haastattelut 
ovat tapaustutkimuksen keinoja, joita käytetään. Toimintatutkimuksen 
lailla painotetaan yhteistyötä. Palvelumuotoilun menetelmien tavoilla ote-
taan huomioon käyttäjien tarpeet ja heitä osallistetaan kehittämiseen. 
(Ojasalo ym. 2014, 68.) 
 
Kehittämistyötä tehtiin myös havainnoimalla, osallistuvana havainnoin-
tina, jossa tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan. Osallistuva ha-
vainnointi tapahtuu usein ennalta valitusta teoreettisesta näkökulmasta. 
Havainnointi on myös kohdistettua, joka tarkoittaa, että havainnoija osal-
listuu kohteen arkielämään, mutta havainnointia tehdään vain rajattuihin 
asioihin tutkimuskohteessa. (Vilkka 2006, 44; ks. myös Hirsjärvi, Remes & 
Sajavaara 2009, 161, 210.) 
 
Lopputuotoksen arvioinnissa käytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musta, joka lähtökohtana on todellisen elämän kuvaaminen. Tutkimus-
tyyppinä oli teemahaastattelu, joka on ryhmähaastattelun alamuoto (Hirs-
järvi ym. 2009, 216–217.) Teemahaastattelu toteutettiin ryhmähaastatte-
luna, jonka kohteina olivat kaksi jatkossa laskutusmalleja hyödyntävää asi-
akkuudenhallinnan suunnittelijaa sekä asiakkuudenhallinnan asiakkuus-
päällikkö. Haastattelutilaisuuteen kutsuttiin mukaan myös laskutustiimin 
kolme jäsentä, jotka hoitavat laskutusta ja ovat olleet mukana prosessien 
kuvaamisessa. Heiltä saatiin palautetta prosessikaavioiden työstämisestä 
ja niistä heränneistä ajatuksista. Kananen (2010, 54) suositteleekin, että 
haastatteluun tulee valita sellaisia henkilöitä, joihin asia liittyy ja jotka tie-
tävät asiasta eniten, jotta haastattelun tulokset ovat luotettavia.  
 
Teemahaastattelusta käytetään myös nimitystä puolistrukturoitu haastat-
telu. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat laadittu ennalta  
ja niiden sisältö on kaikille sama. Kysymyksiin ei ole valmiita vastausvaih-
toehtoja, vaan haastateltava vastaa omin sanoin. Haastattelija voi vaih-





symyksen esittämättä tai voi kysyä haastattelussa mieleen tulleen kysy-
myksen. (Ojasalo ym. 2014, 108; Vilkka 2015, 124; Eskola & Suoranta 
1998.) Teemahaastattelulle tyypillistä on, että haastattelun aihepiirit ovat 
tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja järjestys puuttuvat (Hirsjärvi 
ym. 2009, 208). Menetelmäopintojen valtakunnallisessa tietovarannossa 
(KvaliMOTV n.d.) suositellaan, että tutkijalla olisi haastattelussa mukanaan 
mahdollisimman lyhyet muistiinpanot käsiteltävistä teemoista, jotta hän 
voisi keskittyä keskusteluun, ei papereihin. Teemahaastattelun ei siis tulisi 
olla pikkutarkkojen kysymysten esittämistä tarkassa järjestyksessä pape-
rilta lukien, vaan aiheesta tulisi keskustella varsin vapaasti. 
 
Haastattelutyyppi kannattaa valita tutkimusongelman perusteella. Teema-
haastattelu luo avointa haastattelua tiukemmat rajat, mutta toisaalta se 
luo haastateltavalle strukturoitua haastattelua laajemmat mahdollisuudet 
yksilölliseen ilmaisuun. (Eskola & Suoranta 1998.)  
6.2 Tutkimuksenkulku 
Laskutusprosessien kuvaaminen toteutettiin Tampereen Voimian lasku-
tuksessa opinnäytetyön tekijän johdolla. Aiheesta pidettiin palavereita, 
joissa jaettiin vastuualueet ja sovittiin etenemisen aikatauluja. Laskutuk-
sen jäsenet työstivät osuuksiaan välillä itsenäisesti ja välillä pidettiin pala-
vereita, joissa käytiin yhdessä läpi koottuja tietoja ja esiin tulleita kysymyk-
siä. Lisätietoja saatiin ateriatuotekehitysvastaavalta, asiakkuuspäälliköltä, 
suunnittelijoilta sekä ruokapalveluhenkilöstöltä.  
6.2.1 Laskutuksen toimintamallien tunnistaminen 
Ensin eri toimintamallien tunnistamiseksi kaikki laskutettavat tuotteet ja 
palvelut koottiin yhteen Excel -taulukkoon. Aineiston keruu toteutettiin 
Tampereen Voimian palvelutuoteryhmittelyn mukaisesti. Aineisto koos-
tettiin hakemalla tietoja tuotannonohjausjärjestelmistä ja muista laskutus-
materiaaleista. Koska laskutettavien asiakkaiden tiedot tulivat tähän yh-
teenvetoon, tietosuojan vuoksi tätä ei voi julkaista. 
 
Martio (2015, 207) kyseenalaistaa tällaisen ”välidokumentaation” tekemi-
sen sen haittojen vuoksi; sen työstäminen on suuri ponnistus ja sitä ei enää 
konfigurointimallien valmistumisen jälkeen tarvita. Tampereen Voimiassa 
tämä kuitenkin koettiin tarpeelliseksi kokonaisuuden hahmottamiseksi, 
koska laskutustapoja ja asiakkaita on niin lukuisia.  
 
Tampereen Voimiassa oli aiemmin tehty joitakin prosessikuvauksia tuotan-
nonohjausjärjestelmän avulla tehtävästä laskutuksesta, mutta niissä oli 
päivittämisen tarvetta. Laskutustapojen kaikki erilaiset menettelytavat oli-
vat vain laskutustiimin henkilöiden tiedossa, koska niitä ei ole aiemmin do-





muuttamista eksplisiittiseksi eli käsitteelliseksi tiedoksi, koska se sisältää 
vuosien kokemuksen ja sen hyödyntäminen kehittämistyössä olisi tärkeää. 
6.2.2 Konfigurointi 
Kun kaikki Tampereen Voimian laskutukset oli koottuna, tunnistettiin muo-
dostuneen taulukon pohjalta erilaiset toimintamallit konfiguroinnin avulla. 
Konfigurointi tarkoittaa prosessia, jossa jalostetaan lähtötiedot (esimer-
kiksi asiakasvaatimukset) spesifikaatioiksi eli määritelmiksi seuraavan osa-
prosessin vaatimaan muotoon. Konfigurointi voi kohdistua tuotteen tai 
prosessin lisäksi myös palveluun, dokumenttiin tai ohjelmistoon. (Martio 
2015, 13.) 
 
Erilaisten toimintamallien tunnistamiseksi taulukkoon valittiin parametrit 
eli ominaisuudet, joita käytettiin määrittelyyn. Parametreilla pitää olla aina 
joku arvo, jotta tuote/palvelu voidaan tuottaa (Martio 2015,26). Määritet-
tyjä parametreja olivat esimerkiksi palvelutuote, asiakas, maksu/laskutus-
tapa, laskun liite ja laskutustietojen lähde. Kaikki parametrit ovat näkyvissä 
laskutusyhteenvetopohjassa (LIITE 6). Kun kaikille parametreille oli an-
nettu arvo, erilaiset toimintamallit oli eroteltavissa Excelin suodatus-työ-
kalua käyttäen.  
 
Martio (2015, 207) kuvaa tuotantokonfigurointimallin suunnitteluproses-
sia kuvan 14 mukaiseksi. Prosessin vaiheet voidaan suorittaa vaihtelevassa 
järjestyksessä, esimerkiksi rakenne voidaan määritellä ennen tuoteominai-
suuksien määrittelyä. Laskutuksen toimintamallien tunnistamisessa para-
metreja muokattiin työn edetessä, koska laskutustietojen keräämisen yh-
teydessä nousi esiin uusia tarpeita ja ajatuksia. Esimerkiksi laskujen liitteel-
lisyys ja koontilaskut otettiin parametriksi, koska huomattiin tästä olevan 
hyötyä laskutusliittymän käyttöönotossa myöhemmässä vaiheessa. 
 
 
Kuva 14. Konfiguroitavan tuotteen mallinnusprosessi (Martio 2015, 207). 
6.2.3 Tampereen Voimian palvelutuoteryhmittely 
Tunnistettujen laskutuksen toimintamallien mukaan prosessikaaviot ja las-
kutuskonseptit työstettiin palvelutuoteryhmittäin. Tampereen Voimian tu-
kipalveluita ovat ateriapalvelut, puhtauspalvelut ja muut palvelut. (Ta-

































 asumispalveluiden ruokailu 






 kahvila-, tilaus. ja tapahtumaruokailu 
 muut ateriapalveluihin liittyvät tuotteet ja palvelut. 
 
Tampereen Voimian puhtauspalveluiden palvelutuoteryhmät ovat: 
 päiväkotien puhtauspalvelut 
 koulujen ja oppilaitosten puhtauspalvelut 
 virastojen ja toimistojen puhtauspalvelut 
 liikuntapaikkojen puhtauspalvelut 
 tuotantotilojen puhtauspalvelut 
 tuotantotilojen puhtauspalvelut 
 pelastustoiminnan puhtauspalvelut 
 sosiaali- ja terveydenhuollon puhtauspalvelut 
 kirjastojen puhtauspalvelut 
 nuorisokeskusten puhtauspalvelut 
 museoiden puhtauspalvelut. 
 
Tampereen Voimian muiden palveluiden palvelutuoteryhmät ovat: 
 muihin tukipalveluihin liittyvät palvelut 
 asiantuntijapalvelu. 
6.2.4 Laskutuksen prosessikaaviot ja laskutuskonseptit 
Toimintamallien tunnistamisen jälkeen työstettiin prosessikaaviot. Poh-
jana käytettiin Tampereen Voimialla aiemmin käytettyä Excel -muotoista 
prosessikaaviomallia, johon tehtiin tarvittavia muutoksia kaikkien oleellis-
ten tietojen dokumentoimiseksi. Markkinoilla olisi useita maksullisia pro-
sessinmallinnusohjelmia ja piirto-ohjelmia, jotka olivat varmasti sujuvam-
pia käyttää.  
 
Aiemmin mainitun Lahti & Salmisen (2014, 79) mukaan myyntilaskuproses-
sin neljä päävaihetta ovat laskun laatiminen, laskun lähetys, laskun arkis-
tointi ja myyntireskontra. Kolme ensimmäistä vaihetta on kuvattu proses-
sikaavioissa. Koska Tampereen kaupungin myyntireskontra on keskitetty 





kutuksen prosessikaavioihin, vaan myyntireskontran osalta tehtiin erilli-
nen prosessikaavio, joka koskee kaikkea ulkoista laskutusta (LIITE 7). Perin-
täprosessi kuvattiin myös omana kaavionaan (LIITE 8). Lähteinä käytettiin 
Konsernipalveluyksikkö Kopparin olemassa olevia kuvauksia, jotka muo-
kattiin niin, että Tampereen Voimian rooli tuotiin paremmin esiin (Tampe-
reen kaupungin konsernipalveluyksikkö Koppari n.d.a; Tampereen kau-
pungin konsernipalveluyksikkö Koppari n.d.b). 
 
Edellä mainitun Lahti & Salmisen (2014, 78) teorian mukaan laskutuspro-
sessi käynnistyy laskun laatimisesta. Prosessikaavioissa otettiin kuitenkin 
huomioon myös tilaus- ja toimitusprosessi silloin, kun sillä on olennainen 
vaikutus laskutusprosessiin. Tällainen tapaus on esimerkiksi silloin, kun 
asiakas tallentaa tilauksensa Aromi-järjestelmään. Tällöin hyödynnetään 
itsepalvelua eli samaa dataa käytetään laskutusprosessissa loppuun asti 
eikä samaa tietoa tarvitse tallentaa moneen kertaan. Myös tapauksissa, 
joissa maksuvälineenä käytetään timecon- tai muuta maksutunnistetta, 
toimintatapa vaikuttaa laskutukseen asti ja on näin ollen huomioitu pro-
sessikaavioissa. 
 
Laskutuksen prosessikaaviot nimettiin niin, että nimestä käy selkeästi ilmi 
minkälaisesta laskutuksesta on kyse. Kaaviossa myös kerrotaan missä las-
kutuksissa kyseistä prosessia käytetään ja millainen on asiakas. Sisäisten ja 
ulkoisten asiakkaiden laskutusprosessit ovat erilaisia, joten nekin kuvattiin 
erikseen, vaikka kyseessä olisi sama palvelutuoteryhmä ja palvelutuote. 
Kaaviot sisältävät prosessin oleelliset tekijät ja rajapinnat, kuten tulokset 
ja ohjeet muualta, roolit, tehtävät, järjestelmät, tulokset muualle/kirjalli-
set tulokset ja aikataulu. Kuvaukseen on kirjattu myös prosessiin liittyviä 
huomioitavia seikkoja. Erillistä sanallista kuvausta ei tehty, vaan käytettä-
vyyden vuoksi pyrittiin saamaan kaikki oleelliset asiat tiivistettyä samaan 
kuvaukseen. 
 
Roolit sijoitettiin vasempaan laitaan, asiakas ylimmäksi rooliksi. Lecklin 
(2009, 140) suosittelee merkitsemään prosessiin osallistujat siinä järjestyk-
sessä, kun he tulevat mukaan prosessiin. Asiakas sijoitettiin kuitenkin ylim-
mäksi Laamasen (2003, 80) suosituksen mukaan. Koska kyse on laskutus-
prosessista, asiakas ei ole aina ensimmäinen prosessin osallistuja. Lasku-
tusprosessin taustalla on kuitenkin asiakkaan tilaus ja laskutuksen aiheu-
tuminen, joten asiakkaan rooli päädyttiin laittamaan ylimmäksi asiakkaan 
merkityksen korostamiseksi. Asiakkaan tunnistaminen oli välillä haastavaa, 
koska laskutusprosesseissa ruokailija-asiakas, tilaaja-asiakas ja maksaja-
asiakas voivat olla eri taho. Prosessikaavioihin lisättiin tarvittaessa mainin-
nat minkä tason asiakkaasta on kyse. 
 
Laskutusprosessiin kuuluvat myös asiakkaan reklamointi laskusta ja hyvi-
tyslaskuprosessi. Nämä poikkeavat toisistaan riippuen siitä onko kyseessä 
sisäinen vai ulkoinen asiakas. Lisäksi hyvitettäessä laskua on kaksi vaihto-





osuus. Nämä molemmat vaihtoehdot kuvattiin kaavioihin. Sopimusasiak-
kaan hyväksyessä on mahdollista hyvittää virheellinen osuus seuraavassa 
laskussa, koska laskutus on jatkuvaa. Tämä laitettiin mainintana kuvauk-
siin. Tulostettavuuden ja luettavuuden kannalta haastetta aiheutti proses-
sikaavioiden pituus ja niiden vaihtoehtoiset tehtävät. 
 
Laskutuksen prosessikaavioiden avulla luotiin laskutuskonseptit, johon do-
kumentoitiin laskutuksen erilaiset prosessit palvelutuoteryhmittäin. 
6.3 Tuotokset 
Tampereen Voimian tarjoamia siis tukipalveluita ovat siis ateriapalvelut, 
puhtauspalvelut ja muut palvelut. Ateriapalveluihin sisältyy 12 palvelutuo-
teryhmää, jotka kaikki kuvattiin erikseen. Joidenkin palveluiden myynnin 
osalta kuvattiin myös käteismaksuprosessi, vaikka se ei aiheuta toimenpi-
teitä laskutukseen. Laskutuskonsepteihin kuitenkin haluttiin näkyville 
myös käteis- tai muu maksutapa, koska se on vaihtoehto laskuttamiselle. 
Erityisesti henkilöstöruokailussa on olennaista tietää kaikki erilaiset 
maksu- ja laskutustavat.  
 
Puhtauspalveluiden palvelutuoteryhmiä on 10. Koska niissä kaikissa lasku-
tusprosessit ovat samanlaisia, niitä ei kuvattu erikseen, vaan kaikki palve-
lutuoteryhmät yhdessä.  
 
Muiden palveluiden palvelutuotteista kuvattiin erikseen vain asiantuntija-
palvelut. Muut kyseisen palvelutuoteryhmän palvelutuotteista päädyttiin 
kuvaamaan varsinaisen palvelun yhteydessä, koska niitä ei laskuteta erilli-
senä palveluna. Tällaisia palvelutuotteita ovat esimerkiksi kuljetus, palve-
lumaksu ja astiahuolto. Erilaisia laskutusprosesseja palvelutuoteryhmittäin 











Samanlaisia laskutusprosesseja sisältyy eri palvelutuoteryhmiin. Kun ei 
oteta huomioon palvelutuoteryhmittelyjä, erilaisia laskutusprosesseja tun-
nistettiin 52 kappaletta ja lisäksi kuusi maksuprosessia. Laskutusproses-
sissa muuttuvia tekijöitä ovat: 
 
 roolit eli osallisena olevat tahot 
 laskutustietojen lähteet, joita ovat esimerkiksi erilaiset lomakkeet ja 
tulosteet eri järjestelmistä. Laskutustietojen sisällössä oleellista on 
miten tarkalla tasolla asiakas haluaa tiedot: päivittäiset määrät, osas-
tokohtaiset määrät vai määrät yhteensä koko kuukaudelta 
 asiakas; sisäisen ja ulkoisen asiakkaan laskutusprosessit eroavat toi-
sistaan 
 laskutustapa, joita ovat esimerkiksi SAP-lasku, SAP-pysyväislasku, kir-
janpitosiirto ja laskutus muistiotositteen avulla 
 laskujen liitteellisyys 
















Kahvila, tilaus- ja tapahtumatarjoilu 7
Muut ateriapalveluihin liittyvät tuotteet 16
Puhtauspalvelu Päiväkotien puhtauspalvelut
Koulujen ja oppilaitosten puhtauspalvelut








Muut palvelut Asiantuntijapalvelu 2









Toimeksiantajalle toimitetaan palvelutuoteryhmittelyiden mukaiset pro-
sessiyhteenvedot sekä koonti erilaisista laskutusprosesseista ilman palve-
lutuoteryhmittelyä. Kaavioiden suuren määrän ja samanlaisten prosessien 
toistumisen vuoksi opinnäytetyöhön liitettiin erilaiset laskutusprosessit il-
man palvelutuoteryhmittelyä. Liitteenä erilaisten laskutusprosessien yh-
teenveto (LIITE 9) ja prosessikaaviot erilaisista laskutusprosesseista (LIITE 
10) sekä yhteenveto maksuprosesseista (LIITE 11) ja prosessikaaviot erilai-
sista maksuprosesseista (LIITE 12) Palvelutuoteryhmittelyiden mukaisista 
laskutusprosesseista opinnäytetyöhän liitettiin yhteenvedot (LIITE 13). 
 
Laskutuksen prosessikaaviot voivat olla monimutkaisia tulkita laskutuksen 
ulkopuolisille henkilöille. Sen vuoksi luotiin laskutuskonseptit, jotka pyrit-
tiin tekemään selkeäksi niin, että niistä löytyvät nopeasti oleellis et asiat. 
Laskutuskonseptit koottiin niin, että jokaisesta palvelutuoteryhmästä 
muodostettiin yksi taulukko (LIITE 14). 
7 ARVIOINTI JA JOHTOPÄÄTÖKSET 
Johdannossa esitettyihin tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia empiiri-
sessä osuudessa kerätyn aineiston avulla.  Laskutustavat saatiin selkeytet-
tyä prosessikaavioiden avulla. Prosessikaavioiden avulla tunnistettiin pro-
sessien työvaiheet ja muuttujat. Laskutustavan valintaan luotiin työkaluksi 
laskutuskonseptit.  Kuvauksien avulla saatiin kattava kokonaiskuva Tampe-
reen Voimian laskutusprosessien nykytilasta. Laskutusprosessien sujuvoit-
tamiseksi saatiin selvitettyä prosessien työvaiheet. Suuremmat muutokset 
jäivät vielä pohdittavaksi, koska ne vaativat asioiden vielä syvällisempää 
selvittämistä ja laajempia toimenpiteitä. 
 
Erilaisia laskutusprosesseja on siis lukuisia, kuten jo alkuperinkin oli tie-
dossa. Järjestelmät, ostopalveluiden käyttäminen, asiakkaiden erilaiset 
tarpeet ja toimipisteiden erilaiset toimintatavat aiheuttavat oman haas-
teensa laskuttamiseen eivätkä samanlaiset prosessit toimi joka tilanteessa. 
Varsinkin ostopalveluiden käytön ollessa kyseessä, prosessit ovat vääjää-
mättä erilaisia, koska palveluntuottaja on ulkopuolinen yritys eikä sillä ole 
mahdollisuutta käyttää Tampereen Voimian järjestelmiä. Laskutusproses-
seista ei löydetty sellaisia toimintoja, joita voisi heti muuttaa prosessin su-
juvoittamiseksi. Yhdessä prosessissa havaittiin turhaa edestakaista toimin-
taa, joka korjataan siirtämällä yksi prosessin tehtävä ICT suunnittelijalta 
toimipisteelle.  
 
Tampereen Voimiaa laskutuskonseptit ja prosessikuvaukset tulevat autta-
maan toiminnan sujuvoittamisena. Konseptit ja kuvaukset tulevat selkeyt-
tämään asiakkuuksien hallinnan, asiakasratkaisujen ja hankintojen sekä lii-
ketoiminnan tuen ja kehityksen tiimien ymmärrystä laskutuksesta. Asiak-
kuuksien hallinnan tiimi tekee asiakasyhteistyötä ja neuvottelee myyntiso-





Asiakasratkaisujen ja hankintojen tiimi hoitaa hankintojen kilpailutusta 
sekä tekee tuotantoratkaisut oman tuotannon ja ostopalvelun välillä. Kun 
palvelut järjestetään ostopalveluna, on tärkeää ymmärtää koko prosessi 
ostosta myyntiin asti. Laskutuskonseptit ja prosessikaaviot antavat heille 
ymmärrystä prosessin kokonaisuudesta. Liiketoiminnan tuen ja kehityksen 
tiimissä hoidetaan talousasiat kuten osto- ja myyntilaskut, talousrapor-
tointi, sisäinen laskenta sekä ICT- ja sovellusasiat. He saavat syvempää, tar-
kempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa oman työnsä tueksi. 
 
Laskutustietoja kerättäessä todettiin, että palvelutuoteryhmittelyn, tuo-
tannonohjausjärjestelmän ja laskutuksen tiedoissa oli ristiriitaisuuksia. Joi-
takin laskutettavia tuotteita puuttui palvelutuoteryhmittelyistä kokonaan 
ja taas toisaalta ryhmittelyissä oli joitakin tuotteita ja palveluita, joita ei 
käytännössä laskuteta. Joidenkin tuotteiden nimeäminen oli ristiriitaista 
tuotannonohjausjärjestelmän ja palvelutuoteryhmittelyjen välillä. Proses-
seja selvitellessä saatiin siis myös yhtenäistettyä tietoja. 
 
Laskutustiimin tietämys laskutusasiakkaista ja tuotteista syventyi kaaviota 
työstettäessä. Kaaviota tehtäessä työnkuluissa tuli ilmi tehtäviä, joista ei 
ollut aiempaa tietoa ja näin ymmärrys kokonaisprosessista lisääntyi. Var-
sinkin Aromi-järjestelmää koskevista työvaiheista saatiin paljon uutta tie-
toa. Yhteistyö laskutustiimin ja toimipisteiden välillä työvaiheita selvitel-
lessä koettiin positiivisesti ja toimipisteiden henkilökunta kertoi mielellään 
toiminnastaan.  
 
Prosessikuvaukset olivat laskutustiimin kevään tavoitteena toimintasuun-
nitelmassa. Kaavioiden työstäminen asetti aikatauluhaasteita, koska ku-
vaukset tehtiin muun työn ohessa. Prosessikaavioiden tekeminen Excel-
ohjelmalla oli teknisesti hidasta ja kaavioita piti muokata monta kertaa 
työstämisen edetessä.  
 
Vaikka myyntireskontran hoitoa ja perintää ei hoideta Tampereen Voimian 
laskutuksessa, ymmärrys näistä prosesseista auttaa kokonaisuuden hah-
mottamisessa ja yhteistyön tekemisessä Konsernipalveluyksikkö Kopparin 
kanssa. 
7.1 Teemahaastattelu 
Opinnäytetyön arvioinnissa teemahaastattelu oli luonteva valinta työn lop-
putuotoksen arvioimiseksi. Teemahaastattelun runko on liitteenä 15. Ryh-
mähaastattelussa olivat mukana asiakkuudenhallinnan tiimi sekä laskutus-
tiimistä laskuttamista hoitavat henkilöt. Koska tutkija ja haastateltavat oli-
vat tuttuja ennestään, keskustelu oli varsin vapaamuotoista ja jokainen us-
kalsi ilmaista mielipiteensä.   Lisäksi henkilöillä oli yhteinen ymmärrys asi-
aan liittyvistä käsitteistä, joka helpotti keskustelua. Prosessikaaviot ja las-







Asiakkuudenhallinnan tiimin mukaan heidän tietämyksensä laskutuspro-
sesseista on melko suurpiirteisellä tasolla eikä yksityiskohtaisista proses-
seista ole tarkkaa tietoa. On monia laskutusprosesseja, joista heillä ei ole 
tietoa. Varsinkin uusien asiakkuuksien alkaessa on mietityttänyt miten pro-
sessi hoidetaan, mitä asiakkaan kanssa sovitaan ja mitä sopimukseen kir-
jataan. On hyvä ymmärtää laskutusprosesseja ja kirjata lisätietoja lasku-
tuksen sisällöstä, jotta asiakasta voidaan auttaa parhaalla mahdollisella ta-
valla. Haastattelussa todettiin, että tietämättömyys laskutusprosesseista 
saattaa aiheuttaa ylimääräistä työtä ja sekaannusta.  
 
Asiakkuudenhallinnan tiimi kokee laskutuksen erittäin oleelliseksi ja tärke-
äksi osaksi omaa työtä. Asteikolla 1-5 tiimi arvioi laskutuksen tärkeyden 
tasolle 5. Esiin nousi myös laskujen oikeellisuuden tärkeys, jolla on vaikutus 
siihen saadaanko asiakkailta suoritukset ajallaan. 
 
Erilaisten laskutusprosessien korkea määrä herätti keskustelua. Erityisesti 
ateriapalveluiden myynnissä toteumaperusteisen laskutuksen todettiin ai-
heuttavan paljon työtä ja erilaisia toimintamalleja. Puhtauspalveluissa käy-
tettävä vakiosummilla laskuttaminen on sujuvampaa, koska siinä voidaan 
hyödyntää automatisoitua pysyväislaskua. Ateriapalveluissa laskutus pe-
rustuu toteutuneisiin ateriamääriin, joten laskutustiedot vaihtelevat jopa 
päivittäin.  
 
Ostopalvelulla tuotetuissa palveluissa laskutuksella on omat prosessinsa, 
joissa ei ole eroja palveluntuottajakohtaisesti. Näissä laskutuksissa on ra-
japinta hankintaan, joten todettiin, että myös hankinnoista vastaavan tii-
min on hyvä sisäistää erilaiset laskutusprosessit. 
 
Prosessikaavioissa olevien roolien eli prosessiin osallistuvien tahojen suuri 
määrä aiheutti paljon keskustelua. Monet roolit johtuvat muun muassa eri 
roolien osaamistasoista ja järjestelmäoikeuksista. Kaaviot avaavat hyvin 
työvaiheita ja niiden avulla voidaan pohtia olisiko tulevaisuudessa joku 
vaihe automatisoitavissa tai olisiko sujuvampaa, jos tehtävä siirrettäisiin 
toiselle roolille. 
 
Todettiin, että jatkossa prosessikaavioista tulee olemaan paljon hyötyä toi-
minnan kehittämisessä. Joidenkin palveluiden laajentamisen suunnittelu 
on ajankohtaista Tampereen Voimiassa. Keskustelussa ilmeni, että näiden 
palveluiden nykyiset laskutusprosessit eivät ole toimivia toiminnan laajen-
tuessa, vaan on mietittävä miten ne toteutetaan järkevästi.  
 
Laskutustiimin laskutusta hoitavat henkilöt kokivat prosessikaavioiden te-
kemisen mielenkiintoiseksi ja mukavaksi vaihteluksi omaan työhön. Var-
muus oman työn osaamisesta ja prosessien hallitsemisesta koettiin vahvis-
tuneen. Erilaisten laskutusprosessien määrä yllätti jopa itse laskutustiimin-
kin. Suurimmaksi muuttujaksi koettiin laskutustietojen lähteiden suuri 







Laskutuskonseptit koettiin selkeiksi ja oltiin tyytyväisiä siihen, että maksu-
tavatkin oli otettu niissä huomioon, vaikka ne eivät varsinaista laskutusta 
olekaan. Sovittiin, että prosesseja käydään tarkemmin läpi sitä mukaan, 
kun saadaan konkreettisia esimerkkejä. Uusien asiakkaiden ja palveluiden 
laskutustavan valinta helpottuu, kun eri vaihtoehdot ovat selkeästi doku-
mentoituna. 
7.2 Jatkosuunnitelmat ja hyödyntäminen 
Jatkossa laskutuksen prosessikaaviot ja laskutuskonseptit helpottavat toi-
minnan kehittämisessä. Tampereen Voimialla ollaan ottamassa käyttöön 
uutta toiminnanohjausjärjestelmää. Uudesta toiminnanohjausjärjestel-
mästä rakennetaan laskutusliittymä SAP -järjestelmään. Liittymällä tullaan 
hoitamaan ulkoista laskutusta ja tavoitteena on vähentää manuaalilasku-
tuksen työmäärää sekä samojen tietojen tallentamista moneen kertaan.  
Toiminnanohjausjärjestelmässä digitaalisuutta hyödyntämällä saadaan te-
hostettua laskutusprosesseja. Prosessikaavioista tulee olemaan apua, kun 
erilaisia laskutustapoja luodaan järjestelmään yhteistyössä ohjelmistotoi-
mittajan kanssa. Erilaiset laskutustavat tulevatkin olemaan haasteellisia 
toiminnanohjausjärjestelmää ja laskutusliittymää rakennettaessa. 
 
Tampereen kaupunki on tehnyt selvitystä Tampereen Voimian yhtiöittämi-
sestä ja organisoinnista. Yhtiöittäminen In House-yhtiöksi eteni, kun Tam-
pereen kaupunginhallituksen konsernijaosto hyväksyi 10.4.2018 omalta 
osaltaan Tampereen Voimia Liikelaitoksen yhtiöittämisen ja Pirkanmaan 
Voimia Oy:n perustamisen yhdessä Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kanssa. 
Yhtiöittäminen tulee voimaan vuoden 2019 alussa sillä edellytyksellä, että 
kaupunginvaltuusto päättää uuden yhtiön perustamisesta. (Tampereen 
kaupunki, 2018c) Yhtiöittämisellä tulisi olemaan paljon vaikutuksia Tampe-
reen Voimian laskutusprosesseihin. Kaikki laskutus muuttuisi ulkoiseksi, 
koska Tampereen Voimia ei olisi enää Tampereen kaupungin sisäinen liike-
laitos, vaan oman y-tunnuksen omaava osakeyhtiö. Aromi-SAP -kirjanpito-
siirroilla tehtävät laskutukset eivät enää onnistuisi eivätkä muistiotosittei-
den avulla tehtävät laskutukset olisi mahdollisia. Laskutuksen kuvauksista 
saataisiin tukea, kun mietittäisi sujuvia ja yhtenäisiä laskutusprosesseja Pir-
kanmaan sairaanhoitopiirin asiakkuuksien laskuttamisessa. 
7.3 Pohdintaa tuotoksesta sekä opinnäytetyöprosessista 
Aihe opinnäytetyölleni syntyi helposti, koska työlle oli selkeä tarve ja siitä 
on työpaikalleni paljon hyötyä jatkossa. Aihe oli minulle mieluinen ja saan 
työstä paljon tukea omaan työhöni. Toimeksiantajan ollessa oma työpaik-
kani, toiminta oli minulle ennestään tuttua. Toimeksiantaja oli aktiivisesti 
mukana opinnäytetyöni tekemisessä. Työtä käytiin läpi kuukausittaisissa 
palavereissa ja toimeksiantajalta saatiin hyviä ideoita työn toteuttami-






Tampereen Voimian palvelutuoteryhmittely ei ollut minulle ennestään ko-
vin tuttu ja sen sisäistäminen vaati aikaa ja selvittelyjä. Välillä prosessin ku-
vaaminen juuri palvelutuoteryhmittelyn näkökulmasta oli vaikeaa, koska 
monille asiakkaille myydään useita palvelutuotteita eri palvelutuoteryh-
mistä ja ne käytännössä kuitenkin laskutetaan samalla laskulla. Jatkokehi-
tyksenä voisikin kuvata laskun muodostamisen prosessin laskukohtaisesti. 
 
Koska tilaajalla ei ollut tarkkoja vaatimuksia kuvausten suhteen, prosessi-
kaavioita täytyi muokata työn edetessä tulleiden seikkojen mukaan. Muu-
toksien tekeminen oli ajoittain työlästä. Prosessikaavioiden työstäminen 
oli ennakoitua haastavampaa, mutta toisaalta hyvin antoisaa ja ajatuksia 
herättävää. 
 
Opinnäytetyön tekemisen aloitin tutustumalla prosessiajatteluun ja pro-
sessien kuvaamisen teoriaan, joista olikin paljon apua prosessien kuvaami-
sessa. Prosessien rajaamiseen piti kiinnittää huomiota. Aluksi ajatuksenani 
oli kuvata vain myyntilaskuprosessi, mutta työn edetessä huomasin, että 
joissain tapauksissa oli huomioitava prosessi tilauksesta ja toimituksesta 
lähtien, koska niillä on olennainen vaikutus laskutuksen kulkuun.  
 
Opinnäytetyötä tehdessä haasteellista oli ajankäyttö, joka vaati paljon 
suunnittelua. Haastavaa oli myös pitää aiheen rajauksesta kiinni, jotta työ 
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ATERIASEURANTALOMAKE, YKSITYISTEN KOULUJEN JA KERHOJEN LOUNAAT 
 
 















































yht. 0 0 0
HUOM! Yhteensä-rivi vähentää erikseen laskutettavat normaaliaterioiden määrästä,
jotta päästään oikeaan tulokseen.
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HUOM! Yhteensä-rivi vähentää erikseen laskutettavat normaaliaterioiden määrästä,
jotta päästään oikeaan tulokseen.
































































nimike 500987 nimike 500987 nimike 129571 nimike 129571 nimike 501372 nimike 502573
sis.tilaus 20542 sis.tilaus 20542 sis.tilaus 22636 sis.tilaus 22636 sis.tilaus 20539 sis.tilaus 22633
päivä lounas keittolounas jälkiruoka elintarvikkeet muut ateriat 
6,30 4,60 1,80
euroa/kpl euroa/kpl euroa/kpl hinnat hinnat hinnat
alv. 14 % alv. 14 % sis. alv. 14 % sis. alv. 14 % sis. alv. 24% sis.alv 14 %





















21 Lounaat ja keittolounaat yhteensä
22 (alv 0%)
23 Jälkiruuat , elintarvikkeet ja ateriat yhteensä
24 (ilman alvia)
25 (sis.alv 14 %)
26 Muut ostot yhteensä
27 (ilman alvia)
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1 Ateriamaksut timecon-tunnisteella Henkilöstölounas, timecon maksuvälineenä Kaupungin henkilöstö, myös kaupungin yhtiöiden
2 Ateriamaksut palkanmaksun kautta Henkilöstölounas laitosruokailuna Kaupungin henkilöstö
3 Ateriamaksut ePassilla Henkilöstölounas Kaupungin yhtiöiden henkilöstö, ulkoiset asiakkaat
4 Maksu rahalla tai kortilla Henkilöstölounas
Kahvila, tilaus- ja tapahtumatarjoilu 





5 Maksu rahalla tai kortilla, kompensaatio lomakkeella Henkilöstölounas Kaupungin henkilöstö











TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 1
Maksutapa Ateriamaksut timecon-tunnisteella
Tätä prosessia käytetään seuraavissa laskutuksissa
Henkilöstölounas, timecon maksuvälineenä
Asiakas:



































































































TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 2
Maksutapa Ateriamaksut palkanmaksun kautta



















































TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 3
Maksutapa Ateriamaksut ePassilla
Tätä prosessia käytetään seuraavissa laskutuksissa
Henkilöstölounas
Asiakas:















































































































TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 4
Maksutapa Maksu rahalla tai kortilla
Tätä prosessia käytetään seuraavissa laskutuksissa
































kassaa ei ole 
jokaisessa 
toimipisteessä



























































































































TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 5
Maksutapa Maksu rahalla tai kortilla, kompensaatio lomakkeella





































kassaa ei ole 
jokaisessa 
toimipisteessä











































































1.a  Maksaa 

















































































TAMPEREEN VOIMIA Laskutustiimi 2018
Prosessikaavio 6
Maksutapa Maksu rahalla tai kortilla, kompensaatio Q-tunnisteella

































kassaa ei ole 
jokaisessa 
toimipisteessä































































1.  Maksaa kortilla 







1.b  Maksaa  
rahalla, kuittaa 
maksunsa listalle ja 
leimaa Q-
tunnisteella
a  Maks a 
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